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خدصات المكتبات الجامعية السعودية 





مطبو عات 
مكتبة الملك فهد الوطنيبة 
السلسلة الأولى (ه؟) 


تهتم هذه السلسلة بنشر الدراسات والمؤلفات التي 
تتعلق بتطوير مجال المكتبات والمعلومات 2 المملكة 








خدمات المكتبات الجامعية السعودية 


دراسة تطبيقية للجودن الشاملة 


د . فيصل عبد الله حسن الحداد 


مكتبة الملك فهد الوطنية 
الرياض 4754١ه‏ / 1١٠٠م‏ 





)مكتبة الملك فهد الوطنية « AVEVE‏ 
فهرسة مكتبة الملك فهد الوطنية أثناء النثشر 
الحداد ؛ فيصل بن عبدالله حسن 


خدمات المكتبات الجامعية السعودية : دراسة تطبيقية للجودة 
الشاملة. / فيصل بن عبدالل حسن الحداد .- الرياض » ALEVE‏ 


("o£ AM) سم.۔‎ ۲٤١ ۲ ص‎ 4 


WV HV ELS ردملك:‎ 


-١‏ المكتبات الجامعية - السعودية |,العنوان ب.السلسلة 
دیوي .۲۷,۷٣۲۱‏ 4/۲ 


٠١١٤/۹۲ رقم الإيداع:‎ 
4A LV VER ردمك:‎ 


جميع حقوق الطبع محفوظة ‘ غير ممموح بطبع أي جزء من أجزاء هذا الكتاب , أو اختزانه 
في أي نظام لاختزان العلومات واسترجاعها ؛ أو نقله على أية هيئة أو بأية وسيلة بواء كانت 
إلكترونية أو شرائط ممغئطة أو ميكائيكية : أو استئساخاأً . أو تسجيلاً ٠‏ أو غيرها إلا في حالات 


الاقتباس المحدودة بغرض الدراسة مع وجوب ذكر المصدر . 


صب ۷٥۷۲:‏ 
الرياض : ١١407‏ الملكة العربية السعودية 
هاتف : 45751888 


454514١-٠١ فاكس‎ 





الإجداء 


إلى والدت [ أبن وأمي ] 
بحمة الله عليهما .. وأسكتهما 3 دار الخلد .. مع عباده الصالحين الاخيار 
اك زوجي وابنالي : 
عبدالله - محمد - إبلاف - مايا 
تقديرأ لصبرهم على انشغالي عنهم Unis‏ 


هذا جهد اطقل لا حيلة لي سوى أن أهديهم إياه .. أملأ قبوله 


Converted by Tiff Combine 








فهرس المحتوياءته 


الموضوم 
الإهداع 

قائمة الجداول 
قائمة الأشكال 


tes ef SOR Ne apc Giles,‏ ل 


جمع البيانات الأولية a‏ 


Se ee ee التحليل الإحصائي للبيانات‎ 


الدراسات السابقة والأساسية 
الفصل الأول : المكتبات الجامعية 








القصل الثاتي 


ثالكًا : المكتيات الجامعية ومعابير الاعتماد. .. . 
رابعًا : تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والمكتبات الجامعية .. 


5370 الواقع الحالي للمكتبات الجامعية السعودية‎ : Coole 

الفصل الثاني : مفهوم الجودة الشاملة ووظائفها وأهميتها اميه 

تمهيد عستا he ASRS‏ تي ات 

ba Seatac ee ee Ens . أولاً : مفهوم الجودة الشاملة‎ 

- محاور إدارة الجودة الشاملة ... معن بي 

- تطوير مفهوم أسلوب إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاته 5-5 

- متطليات تطبيق إدارة الجودة الشاملة O DOS‏ 

- رواد إدارة الجودة الشاملة ا eR‏ 
ثانيًا : الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية 5270 

ثالث : التحديات التي تواجه إدارة الجودة الشاملة في المكتبات 

الجامعية ... 
رابعًا : تطبيقات إدارة الجودة في المكتبات الجامعية غير 
السعودية _ 


الفصل الثالث : اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة في خدمات 
المكتبات الجامعية السعودية bh eee ee‏ 

الفصل الرابع : اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات 
العليا نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة في 
خدمات المكتبات الجامعية السعودية ... 
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مشهوم الجودة الشاملة 


الفصل الخامس : نحو تطبيق مفهوم الجودة الشاملة في خدمات 

المكتبات الجامعية السعودية سد 

أولاً : المكتبات الجامعية السعودية والجودة الشاملة 
ثالثا : المكتبات الجامعية السعودية والتركيز على احتياجات 

oR a ated One ees reo المستفيدين‎ 

رابعًا : المكتبات الجامعية السعودية والتخطيط الإستراتيجي ۴ 

خامستًا : المكتبات الجامعية السعودية والإدارة . TET‏ 

سادمئًا : المكتبات الجامعية السعودية وإشراك الموظفين e‏ 
نايعا ': المكفناك الجامعية Hiei eu NG Aaa‏ 

ثامنًا : المكتبات الجامعية السعودية والمكافأة والتقدير ae‏ 

تاسعًا : المكتبات الجامعية السعودية والاهتمام بالموظفين 5 

عاشر! : المكتبات الجامعية السعودية والاتصال بالمستفيدين .. 

الفصل السادس : النتائج والتوصيات . 


a‏ ا مه 


المصادر 3 المر اجع الا ووب ماكو ا 
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فهرس الجصاول 
اسم الجدول الصفحة 


الجدول ( أ ) أعداد طلبة الدراسات العليا وأعداد مفردات العيئة ...... - tA‏ 


الجدول ( ب ) أعداد أعضاء هيئة التدريس» وأعداد مفرداث العينة eee‏ 48 
الجدول (ج) أعداد العاملين بالمكتبات المركزية بالجامعات» وعدد مفردات 

العينة O e aaa a‏ 
الجدول ( د ) الوضع الفعلي لمكتبات الجامعات السعودية نس ١١6‏ 
الجدول (ه) مقتنيات المكتبات الثلاث te inte‏ يي N Se‏ 
الجدول رقم )١(‏ أعداد العاملين في المكتبات المركزية وجامعاتهم سس 0م9١‏ 


الجدول رقم (؟) المؤهل العلمي للعاملين d eames, d‏ كا 
الجدول رقم (") الفئات العمرية للعاملين PAY debit teks tate ce‏ 
الجدول رقم (4) المؤهلات العلمية للعاملين معي VANS” em‏ 
الجدول رقم (5) عدد سنوات الخبرة الوظيفية في مجال المكتبات ل -. ١154‏ 
الجدول رقم )1( Ol gis ase‏ الخبرة الوظيفية في مجال العمل الحالي 00 140 
الجدول رقم (۷) اللقاءات وورش العمل للعاملين لدعم التحسين cadet‏ ل 
الجدول رقم (۸) التشجيع لإضافة أو تطوير عمليات التحسين A‏ 
الجدول رقم (1) تحديث المعلومات المؤثرة في خدماث المكتبة لدى 

الأمناء والعاملين ا »ا 


الجدول رقم )٠١(‏ التغلب على العوائق التنظيمية لتحسين الخدمة ا 
الجدول رقم )١١(‏ المشاركة في الأنشطة المرتبطة بالجودة فكريًا وعمليًا if on‏ 


الجدول رقم (؟١)‏ تقييم القيادات الإدارية ومساهمتها بشكل منظم ef gowiee‏ 








الجدول رقم )١١(‏ التعريف بالتوجهات الإستراتيجية لتحسين مستوى الخدمة..... 

الجدول رقم (4 )١‏ تشجيع العاملين على التعبير عن الاتجاهات والآراء.. 

الجدول رقم )١5(‏ التزام الإدارة العليا بالمكتبة بتحسين مستوى الخدمة . 

الجدول رقم )١5(‏ الحرص على تقديم الحوافز وتقدير جهود العاملين = 

الجدول رقم )١7(‏ المتوسط المرجح لمحور القيادة والإدارة 

الجدول رقم )١18(‏ المراجعة الدورية لمعايير الأداء مقابل الأهداف ... .. 

الجدول رقم )١5(‏ دراسة وتحليل التكاليف والعائدات لأعمال التغيير von‏ 

الجدول رقم )۲١(‏ ثوفر المعلومات عن احتياجات المستفيدين ومساعدته 
في قرارات التزويد ....... 

الجدول رقم )١١(‏ استخدام الأساليب الإحصائية لتوفير معلومات عن 
مستوى الخدمة . 

الجدول رقم (۲۲) مقارنة خدمات المكتبة بمكتبات أخرى متميزة eases‏ 

الجدول رقم (۲۲) توثيق آراء المستفيدين كجزء من تحسين الخدمة tae‏ 

الجدول رقم )١54(‏ جمع معلومات عن بعض المؤشرات لتحسين الخدمة 
وتطويرها... 

الجدول رقم )١5(‏ تقييم المقاييس وتطويرها عن السنوات الماضية dees‏ 

الجدول رقم )¥4( توفر نظام تبادل معلومات الجودة .... 

الجدول رقم (۲۷) تزويد العاملين بمعلومات عن سير العمل ومؤشرات الأداء 

الجدول رقم (۲۸) جمع معلومات عن الاتجاهات الحديثة بالخدمة المكتبية... 

الجدول رقم (9؟) توفر آلية للحصول على شكاوى العاملين ومقترحاتهم 

الجدول رقم )۳١(‏ توفر معلوماث للعاملين لأداء الأعمال مع التحديث المستمر. 

الجدول رقم )۳١(‏ المتوسط المرجح لمحور المعلومات والمعايير lene‏ 





الجداول 
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الجداول 


الجدول رقم (7") إظهار التقدير العلني مقابل الأعمال المنجزة 22 
الجدول رقم (۳۳) الأخطاء أثناء العمل كفرص تعليمية aaa‏ 
الجدول رقم (4) اعتماد قرارات التدريب على معلومات تقييم الأداء 5005 
الجدول رقم (ه") قياس أداء العاملين وتقييمه وفقا لمعايير الخدمة المكتبية 55 
الجدول رقم (””) توفر فرص للتعليم والتدريب Seite Shee ene‏ 
الجدول رقم (۳۷) تطبيق مفاهيم الجودة على وظائف الموارد البشرية 5558 
الجدول رقم (۳۸) أهمية اختيار العاملين ذوي الكفاءة والمقدرة e‏ 
الجدول رقم )١9(‏ اتباع أساليب علمية في تحليل الوظائف وتوصيفها di‏ 
الجدول رقم )٠١(‏ توافق العمل مع الوصف الوظيفي 12000 
الجدول رقم )4١(‏ تحسين الخدمة وارتباطه بمسئوليات الوظائف e‏ 
الجدول رقم (47) التدريب وتنمية العاملين O ae has‏ 
الجدول رقم )٤١(‏ التشجيع على التقبيم المستمر لدرجات أعلى TT‏ 
الجدول رقم (4 4) الاستعانة بالاتجاهات الحديثة في تطوير الأداء وتقويمه ..... 
الجدول رقم (5؛) الاستفادة من تقويمات الأداء لوظائف الموارد البشرية aie‏ 
الجدول رقم (45) المساهمة في تقديم خدمة جيدة كأحد عناصر تقويم الأداء 
الجدول رقم )٤١(‏ توفر فرص الترقية الوظيفية للعاملين ا ا 
الجدول رقم (48) استناد الترقية الوظيفية على تقويمات الأداء 0 
الجدول رقم )£4( مساهمة العاملين في تحسين الخدمة وتطويرها من 

عناصر الترقية E‏ 
الجدول رقم (50) وجود أساليب عادلة لتقدير العاملين على الأداء المتفوق ‏ 
الجدول رقم )5١(‏ تشجيع نظام الحوافز على المبادأة والابتكار وتحسين الخدمة.. 
الجدول رقم (1) التشجيع على التميز الفردي E‏ 





۳4 


۳۸ 





الجدول رقم (57) تعميق علاقات الرؤساء بالمرؤوسين RSE‏ 
الجدول رقم (24) زيادة رضا العاملين بأهداف المكتبة واستراتيجياتها.... 
الجدول رقم (55) توفر العدد الكافي من العاملين ذوي الكفاءة في أداء الأعمال.. 
الجدول رقم (55) المتوسط المرجح لمحور إدارة الموارد البشرية .... 
الجدول رقم (01) تنمية روح التعاون والعمل الجماعي بين العاملين eres‏ 
الجدول رقم (58) التعاون والتنسيق لتحقيق أهداف الأداء وفعاليته -.. 
الجدول رقم (55) التنسيق مع مختلف المستويات لإنجاز الأعمال 
بالجودة المناسبة ب ب 
الجدول رقم )٠١(‏ تحقيق التنسيق والعمل الجماعي كأحد أهداف 
الاتصال وانسياب المعلومات .. 
الجدول رقم )1١(‏ المتوسط المرجح لمحور العمل or‏ والتنسيق 5 
الجدول رقم )1١(‏ توافق الخطط الإستراتيجية للمكتبة مع الخطط 


O he tac الإستراتيجية‎ 

الجدول رقم (14) تركيز الخطة على تطوير المكتبة وتحديثها للوفاء 
باحتياجات المستفيدين A SASS eS‏ 

الجدول رقم )٠١(‏ تركيز الخطة الإستراتيجية على تطوير أنظمة weal)‏ 
الجدول رقم (15) تميز الخطة الإستراتيجية بالشمولية A‏ 
الجدول رقم (11) الاهتمام بالمشاركة الجماعية في عمليات التوجه من 
أجل الجودة e‏ 

الجدول رقم (1۸) الاستفادة من السنوات السابقة في تقييم الخطة ومراجعتها ee‏ 





الجداول 


YUA 


1۹ 


YY. 


Y۲ 


YY 


Y4 


Yo 


Y٦ 


YY 


YA 


YAs 





الجداول 


الجدول رقم (14) مشاركة العاملين في تحليل أسباب الانحرافات 


وكفاءة عمليات الجودة Ra‏ 


الجدول رقم )۰( تعاون الأقسام كأحد عناصر تقييمها iG RAS‏ 


الجدول رقم )۷١(‏ تحسين الخدمة من خلال العينة العشوائية 55 


الجدول رقم (77) دعم وتحسين الخدمة بتقييم المقتتيات مع احتياجات المستفيدين aa‏ 
الجدول رقم (۷۴) إعلام العاملين عن القرارات استجابة لشكاواهم ومقترحاتهم 
الجدول رقم )۷٤(‏ توافق الخدمة مع متطلبات الجودة لدى المستفيدين e‏ 
الجدول )8 (VO)‏ تحديث الخدمة وربطها بشبكة المعلومات المحلية والعالمية 


الجدول رقم )۷١(‏ المشاركة مع جامعات أخرى في إقامة شبكة تعاونية 


الجدول رقم (77) تحسين جودة الخدمة خلال السنوات الثلاث الماضية ae‏ 
الجدول رقم (۷۸) توفير المخصصات المالية لتحسين الخدمة وتطويرها .... 
الجدول رقم (۷۹) وجود اتجاهات لتحسين الخدمة خلال السنوات اثلاث الماضية. 
cee yall Louw gill (As) oily pial‏ لمحور أنشطة تحسين الجودة ونتائجها vow‏ 


الجدول رقم (AV)‏ استخدام المستفيدين لمكتبات أخرى . 20500 


الجدول رقم (۸۲) التعرف إلى احتياجات المستفيدين من خلال الدراسات 


الجدول رقم )۸١(‏ العناية باقتراحات المستفيدين لتطوير المقتنيات 


الجدول رقم )۸٤(‏ الاهتمام بالدراسات التنبؤية لاحتياجات المستفيدين 


الجدول رقم )۸٥(‏ تحقيق رطضا المستفيدين طالما المكثبة مفتوحة ... 


الجدول رقم (۸1) تحقيق رضا المستفيدين بتطوير أنظمة الحاسوب في 
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الجدول رقم (۸۸) التركيز على الاستفادة من شبكة الإنترنت deers:‏ 
الجدول رقم (۸۹) توعية العاملين وتدريبهم على أساليب التعامل مع 


الجدول رقم )1١(‏ تدريب المستفيدين للحصول على الخدمات والمقتنيات en}‏ 

الجدول رقم )1١(‏ المتوسط المرجح لمحور التركيز على مستخدمي المكتبة ..... 
الجدول رقم (17) قياس دلالة فروق المتوسطات ... EEE‏ 
الجدول رقم (11) الدلالة الارتباطية للعاملين بالمكتبات الجامعية سس 
الجدول رقم (14 - أ) عينة أعضاء هيئة التدريس ل 
الجدول رقم (14 - ب) توزيع أعضاء هيئة التدريس على كليات 


الجدول رقم (15) المؤهل الدراسي لأعضاء هيثة التدريس .سس 
الجدول رقم (15) المرتبة العلمية لأعضاء هيئة التدريس 0ط 
الجدول رقم (1۷) عمر أعضاء هيئة الئدريس o‏ 
الجدول رقم (1۸) عدد سنوات استخدام المكثبات الجامعية Ram‏ 
الجدول رقم (1۹) التوزيع التكراري لطلاب الدراسات العليا a‏ 
الجدول رقم )٠٠١(‏ الدرجة العلمية التي يدرس لها الطلاب a‏ 
الجدول رقم )٠١١(‏ المرحلة العلمية التي يدرس بها الطالب easels‏ 
الجدول رقم )٠١١(‏ الفئة العمرية لطلاب الدراسات العليا OE‏ 
الجدول رقم )٠١7(‏ عدد سنوات استخدام المكتبات الجامعية a‏ 
الجدول رقم )٠١4(‏ الناحية العملية وطبيعة الدراسة لطلاب الدراسات 

العليا ل 
الجدول رقم )٠٠١(‏ مقتنيات المكتبة والمقررات الدراسية e‏ 
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الجداول 


الجدول رقم )٠١١(‏ مقتنيات المكتبة والوفاء باحتياجات المستفيدين س 
الجدول رقم )٠١۷(‏ توفير المقتنيات للوفاء باحتياجات البحث العلمي ...... 
الجدول رقم )٠١8(‏ الحصول على مقتنيات مكتبات سعودية من خلال 

الإعارة التعاونية ا 00 
الجدول رقم )٠١9(‏ الحصول على المقتنيات من المراجع والدوريات في 
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المقدمة : 

لا شك أن قضية الجودة الشاملة احثلت في الفترة الزمنية الأخيرة أهمية 
خاصة » سواء كانت تلك الأهمية على الصعيد العالمي أو الصعيد المحلي › Cus‏ 
أصبح النظام العالمي يمتاز بحركته السريعة التي تشهد متغيرات متسارعة » 
وتحتاج من إدارة المؤسسات العمل الجاد على اتخاذ الترتيبات التي تمكنها من 
مواجهة ما تسفر عنه مثل هذه التحديات أو المتغيرات المتسارعة ٠‏ وبالتالي 
العمل على تدعيم قدراتها التنافسية وهذا يعني أنه لتتمكن المؤسسات - أيّا كان 
نوع النشاط أو الخدمة الذي تمارسه وتقدمه للمستفيدين - من القدرة على 
المواجهة أو الصمود في سوق المنافسة ؛ فإن الأمر يتطلب أن تكون الجودة هي 
المطلب الأساس ٠‏ فلم تعد الجودة إنتاج سلعة أو خدمة أفضل بدرجة كبيرة من 
مشيلاتها المتاحة » وإنما أصبح مفهوم الجودة رضا المستفيدين عن السلعة أو 
الخدمة وتحقيق جودة إدارة المؤسسة ككل . 

ومن هذا المفهوم خصص الباحث الحديث هنا لإيضاح موضوع البحث الذي 
يقوم به وبعض أبعاده بشكل مختصر ٠‏ وخلص إلى صياغة مشكلته؛ ثم حدد 
أهميته وأهدافه ومحدداته » وصاغ فرضياته ومتغيراته المستقلة والتابعة والمنهج 
المتبع . 

وتناول الباحث أيضاً مصادر الحصول على البيانات الثانوية ثم الأولية » 
حيث قام الباحث بإجراء مسح شامل لكل قواعد المعلومات بما فيها شبكة 
الإنترنت حتى ١/17/١٠٠٠م‏ بهدف جمع أكبر قدر ممكن من المعلومات التي لها 
صلة بموضوع هذا البحث » كذلك اختار الباحث مجتمع البحث ومفرداته من 
ثلاث جامعات سعودية هي : 





المقدمة 

* جامعة الملك سعود . 

* جامعة الملك عبد العزيز . 

* جامعة الملك فهد للبترول والمعادن . 
المكتبات المركزية من أعضاء هيئة التدريس وطلبة الدراسات العليا » وكذلك 
العاملين المتخصصين بتلك المكتبات المركزية . 

ولمسا كانت جودة الخدمة المكتبية التي تدور حولها هذه الدراسة تتبع أساساً 
من المكتبات المركزية فقد تم في هذه المقدمة إعطاء وصف مختصر للمكتبات 
المركزية الثلاث » وذلك ay jal‏ من الإيضاح لمجتمع الدراسة » ويلي ذلك تحديد 
حجم مفردات المجتمع وعينة الدراسة العشوائية بالنسبة للمجموعات الثلاث . 

وبعد ذلك استعرض الباحث » أسلوب جمع البيانات المتمثل في قائمة 
الاستقصاء وأوضح كيفية بنائها والتحقق من توفر صدق المحتوى » كما أوضح 
عملية جميع البيانات وكيفية تحقيق نسبة استرداد لقوائم الاستقصاء والتي تصل 
إلى )7٠٠١(‏ ويلي ذلك شرحٌ مختصرٌ لإجراءات التحليل الإحصائي وأساليبه . 
موضوع البحث ومشكلته ؛ 

تسود العالم - وهو على أعتاب القرن الحادي والعشرين - ثورة متنامية في 
مجال صناعة المعلومات ذات أبعاد تتجاوز في عمق وشمولية تأثيراتها ما 
أحدثته الثورة الصناعية في القرن العشرين » حتى أنه أطلق على هذا العصر 
عصر ثورة المعلومات © وقد أشار البعض إلى أن تكنولوجيا المعلومات 





المقدمة 


Information Technology‏ ستستمر في كونها التكنولوجيا الرئيسة التي 
ستشكل هذا القرن(1), 
ويرى الباحث أن التطورات الجذرية التي تحدث في مجال صناعة وخدمات 
المعلومات توفر معطيات ذات آثار عميقة لم يشهدها الإنسان أو متخذ القرار من 
قبل . وتغطي تلك الآثار قطاعات النشاط كافة بالدولة » ويحقق حسن استخدام 
معطياتها مزايا كبيرة للجهات المستفيدة منها وللمستفيدين الأفراد أيَا كانت 
مجالات أعمالهم أو تخصصاتهم . ولا شك أن المكتبات ومراكز المعلومات 
تتحمل العبء الأكبر في توفر خدمات المعلومات . 


ual Lala! Sa,‏ سكيود!؟! ( محر 3م فض ) اند مير وض 
المكتبات ومراكز المعلومات في أي مجتمع بأنه يقع وسط بؤرة أي نشاط 
اجتماعي أو اقتصادي أو علمي أو ثقافي في ذلك المجتمع » ويرجع ذلك بصفة 
أساسية إلى وظائف المكتبات ومراكز المعلومات ٠‏ إذ إنها المؤسسات التي يعهد 
إليها أي مجتمع بجمع المعلومات والمعرفة وتنظيمها وحفظها واسترجاعها 
وبثهاء كما أنه يرجع إلى الهدف من هذه الوظائف » ألا وهو تسهيل تدفق 
المعلومات والمعرفة بأسرع الطرق وأسهلها من الجهات والأفراد التي تنتجها » 
إلى الجهات والأفراد التي تحتاج إليها » والمكتبات ومراكز المعلومات لا يمكن 
أن تنعزل لا عن المعرفة بحكم أنها جوهر ما تفعله » ولا عن المجتمع بحكم 
موقعها في منتصفه » وعلى ذلك تظل أكثر المؤسسات في المجتمع تأثرا بأي 
تغير فيه . 
Kocher, Bryan S., (1990), Planning Information Society, Proceedings of the 12" (1)‏ 


National Computer and Exhibition 21-24 October, Riyadh : King Saud University .‏ 
)"( أسامة السيد محمود علي / المكتبات ومراكز المعلومات العربية في عالم متغير » مجلة عالم 


الكتاب» VE‏ ام »ص ۱٦-۱۰‏ . 
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ويشير محمد صالح بن جميل عاشور(') إلى أن المكتبات تحظى في الدول 
المتقدمة باهتمام كبير ودعم مادي ومعنوي مطرد لكونها من أهم الوسائل التي 
يمكن الاستعانة بها في نشر الثقافة والوعي بين أفراد المجتمع وفتاته . فعن 
طريق ما نقتنيه من كنوز المعرفة المتعددة » ومن خلال ما توفره من معلومات 
وما تبئه من برامج ثقافية في المجتمع تساهم المكتبات مساهمة فعالة في بناء 
الفرد وصقله بالمهارات المتنوعة لكي يصبح مواطناً صالحا يستطيع أن يشارك 
في النهضة الاجتماعية والاقتصادية لبلده . 

وقد أجمع الأكاديميون على أن المكتبة بمثابة الشريان الحيوي للجامعة 
والمؤسسات العلمية الأخرى » وهذا يؤكد دور المكتبة الحيوي وفاعليتها في 
عملية التحصيل الأكاديمي والبحث العلمي » ويرجع السبب في اهتمام الوسط 
الأكاديمي بالمكتبة الجامعية إلى ما توفره المكتبة من معلومات لأسرة الجامعة 
من أسائذة وطلبة وباحثين في شتى حقول العلم والمعرفة . ويتوقف نجاح المكتبة 
الجامعية على مدى قدرتها وفاعليتها في توفير خدمات معلومات رفيعة المستوى 
بحيث تلبي احتياجات المستفيدين في فترة زمنية وجيزة وبشيء من الشمولية . 
ولا يقتصر دور المكتبة على توفير أحدث المعلومات فحسب » ولكنه يشمل 
كذلك ما تقوم به في نشر الوعي المكتبي الذي يركز على تدريب المستفيدين 
كافة في كيفية الانتفاع والإفادة من مفتنيات المكتبة وخدماتها » كما أن المكتبة 
الجامعية لا بد لها أن تكون على اتصال دائم بأسرة الجامعة من أساتذة وطلبة 


. محمد صالح جميل عاشور/ المكتبات الجامعية بالمملكة العربية السعودية : حاضرها ومستقبلها‎ )١( 
VY الرياض : دار المريخ للنشر : 17١4١ه/ 1957م )ص‎ 








س٠‏ بس حب سس بي ب ب سس القدمة 
وباحثين » جاهدة بصفة مستمرة إلى تحسين هذه الخدمات بما يتناسب مع دورها 
الأكاديمي(') : 
فالمكتبات الجامعية تقف على قمة الهرم بالنسبة لنوعيات المكتبات 

الأخرى باعتبارها العمود الفقري لمؤسسات التعليم العالي والبحث العلمي » 
وعلى أساس أنها تقدم خدماتها للجامعيين » باحثين ودارسين؛ وهم خلاصة 
المجتمع والعقل المفكر للأمة . وتبرز أهمية المكتبة الجامعية من خلال 
مساهمتها الفعالة في مجالات الدراسة والبحث » فالجامعة كمؤسسة تعليمية 
أركانها الرئيسية ثلاثة : أستاذ وطالب ومكتبة » ويتوقف نجاح العملية التعليمية 
أو فشلها على مدى توفيق الجامعة في اقتناء مكتبة علمية متطورة ومنظمة 
بطريقة سليمة تيسر الاستفادة من مجموعاتها(") . 

وتستمد المكتبة الجامعية وجودها وأهدافها من الجامعة ذاتها » وبالتالي فإن 
أهدافها هي أهداف الجامعة ورسالة المكتبة هي جزء لا يتجزأ من رسالة 
الجامعة التي تتركز في التعليم والبحث وخدمة الجامعة ٠‏ أي الإضافة للمعرفة 
عن طريق البحث ٠‏ وتعليم موضوعات معينة كأنظمة فكرية » أو الإعداد لمهن 
معينة وخصوصاً في الجامعات التكنولوجية » وأخيرا تمكين الطالب من أن ينمو 
كشخص ومواطن . 

وينبغي على المكتبة أن تعكس هذه الأهداف » فالمكتبة في الجامعة بمثابة 
القلب لها تقدم خدماتها لطلاب المرحلة الجامعية الأولى ولطلاب الدراسات العليا 


. ۱۲-۱۱ محمد صالح جميل عاشور ؛ مصدر سابق » ص‎ )١( 
حامد الشافعي دياب/ إدارة المكثبات الجامعية : أسسها النظرية وتطبيقاتها العملية. القاهرة : دار‎ )١( 
. 58-1١9 غريب للطباعة واللشر والتوزيع › 4م > ص‎ 





ل ا 
والبحوث » ثم هي تخدم المجتمع أيضاً بتقديم خدماتها لكل من يستطيع الإفادة 
منها » وإذا كانت الجامعة تضم أجهزة كثيرة تخدم الأغراض التعليمية » فليس 
هناك جهاز أكثر ارتباطاً بالبرامج الأكاديمية والبحثية للجامعة مثل المكتبة(') . 

ولقد أصيحت المكتبات الأكاديمية أحد المعايير الأساسية التي يتم عن 
طريقها تفويم المؤسسة الأم وهي الجامعة » وفي الدول التي تأخذ بنظام تقويم 
الجامعات ووضعها في الولايات المتحدة الأمريكية » فإن المكتبات هي أحد 
المقومات الهامة في تقويم الجامعة والاعتراف بها(" . 

ويسرئ التالفتث أن المكتبات الجامعية أو الأكائيمية ليت تنظيما ذا أهمية 
فقط على مستوى الطالب أو الباحث أو الجامعة ٠‏ ولكنها ذات أهمية على 
مستوى المجتمع بل الدولة ككل » وقد يتجاوز دورها تلك الحدود إلى الإقليمية 
والعالمية . فبقدر ما يوجد بها من مقتنيات » وما تستخدمه من تقنيات حديثة » 
وما تقدمه من خدمة » يتحدد وضع المكتبة وأهميبتها » فمكتبات العديد من 
الجامعات الأمريكية تحظى بمكانة مرموقة عالمياً مثل جامعة هارفارد ( وهي 
الأولى بين المكتبات العالمية ) » جامعة كاليفورنيا » وييل » وستانفورد › 
وغيرها . وعلى سبيل المثال تضم مكتبة جامعة هارفارد ١١,874,١48‏ مجلدا 
يضاف إليها سنوياً أكثر من ربع مليون مجلد » ويقوم على الخدمة بها أكثر من 
لف مسئول مكتبة » إلى جانب أن إجمالي النفاق السنوي في عام ٩۱۹۹۰/۸۹م‏ 
قد وصل إلی ٠٥,۷٠۳,۳١۹‏ دولاراً() . 


)١(‏ أحمد بدر ومحمد فتحي عبدالهادي/ المكتبات الجامعية : دراسات في المكتبات الأكاديمية 
والبحثية. القاهرة : مكثبة غریب » ۱۹۷۸م » ص ۲١‏ . 

. ۲٤ص‎ » أحمد بدر ومحمد فتحي عبدالهادي » مصدر سابق‎ )١( 

Eberhart, George A., (1991), The Whole Library HandBood, Chicago American (¥) 


library Association . 





المقدمة 


وتأسيسا على ما سبق فقد قامت المكتبات الجامعية في دول العالم المتقدم 
بتطبيق أساليب الإدارة العلمية من تخطيط وتنظيم وتقويم ومتابعة ورقابة .. إلخ» 
معتمدة على النظم العلمية الحديثة كالإدارة بالأهداف والنتائج » وبحوث 
العمليات» وتحليل النظم » بغية الوصول إلى أمثل الأنماط في إدارة مواردها 
المتاحة لتحقيق أهدافها المبتغاة . 

إن تقويم مدى رضا المستفيدين من الخدمات المكتبية يحتاج إلى أن يذهب 
إلى أبعاد أكبر من مجرد إجراء الدراسات المسحية عن المستخدمين مع عدم 
التقليل من قيمة وأهمبة تلك الدراسات » فالأمر أكثر من ذلك حيث يجب بناء 
نماذج لمشاركة المسنفيدين مع إدارة المكتبة حيث تتوفر بها آليات لضمان 
مشاركة المستفيدين ورضاهم » ولا شك أن التزام العاملين هو متطلب أساس 
لأي مشروعات مقترحة لتحسين الجودة » ولحسن الحظ تتضمن برامج تحسين 
الجودة العديد من التوصيات والاليات لتحقيق التزام العاملين بتطبيق برامج 
الجودة . 

وفي هذا الإطار قد يكون من المفيد البحث عن بدائل لذلك في الفكر 
الإداري ٠‏ وعلى سبيل المثال » تلك النظريات الإدارية التي تتركز حول تحسين 
الجودة » فلديها ميزة أساسية وهي أنها تهتم بشكل مباشر بتوفر الرضا الكامل 
للعاملين . فهذه النظريات لا تسير في عكس اتجاه الطبيعة الإنسانية . وهذه 
النظريات لا تفترض سلباً أن الانحرافات في عدم الإنجاز بالمنظمة يكون الفرد 
هو المسئول الأساس عنها » بل العكس من ذلك فإن نظريات الجودة في الإدارة 
تميل إلى أن القليل فقط من عناصر عدم الكفاءة في التنظيم يمكن إرجاعها 





ES PNT‏ ل ا 
للأفراد . وعلى ذلك فإنه توجد أسباب رئيسة تؤكد الاعتقاد بأن تطبيق أساليب 
الجودة في الإدارة يمكن أن تحقق فوائد حقيقية بالمكتبات(!) . 

يرى الباحث أن التطور السريع في قطاعات النشاط كافة واستخدام التقئية 
الحديثة أدى إلى تزايد أهمية الجودة وإدارتها » وتعاظم دورها مع مرور السنين. 
كما أدى تنوع المهام واتساع الدور الذي تقوم به المكتبات ومراكز المعلومات 
إلى زيادة الاهتمام بتطبيق النظام الخاص بإدارة الجودة الشاملة » وذلك بوصفه 
منهجاً علمياً ووسيلة فاعلة للتطوير والنهوض بمستويات الأداء بكافة قطاعات 
النشاط » ولا شك أن قطاع التعليم العالي وما يرتبط به من مكتبات ومراكز 
معلومات ليست استثناء من ذلك الاهتمام . 

كما يرى الباحث أن الأدبيات المنشورة عن الإدارة في الدول المتقدمة تظهر 
التوجهات العامة للقطاعات كافة » وتوضيح مدى حرص الإدارة الفعالة 
للمنظمات كبيرة وصغيرة على الارتقاء بمستوى ما تقدمه من منتجات (خدمات 
أو سلع) لتصل لدرجة عليا من التمييز تتفوق بها على منافسيها » وهذا ما يتوق 
إيه دائماً كل من مقدمي تلك المنتجات والمستفيدين منها على حد سواء. 

وإزاء تولد الشعور بالمشكلة لدى الباحث فقد قام بإجراء دراسة استكشافية 
مصغرة (/إ5100 104ذ2) شملت زيارات ميدانية لكل من الجامعات الثلاث التي 
حددها لإجراء بحثه عليها » وقد اهتم في هذه الزيارات بأن يلتفي بمفردات 
مجموعتي المبحوثين اللتين حددهما كمصدر لبياناته الأولية وهما مجموعة 
أعضاء هيئة التدريس ومن في حكمهم وطلبة الدراسات العلياء ومجموعة 


Vergueiro, Waldomiro C.S., (1991) Quality Management : the Way to Improve لل‎ 
Latin American Public Libraies?, Library Management, 17 (1) : 25-32 . 








المقدمة 


المسئولين والعاملين المهنيين بالمكتبات المركزية . وقد نجح الباحث في الالتقاء 
بعدد لا بأس به من المبحوثين باستخدام أسلوب المقابلة الشخصية» كما تلقى ما 
الجامعات الثلاث . 
وقد أعطت بيانات المقابلات الشخصية وقوائم الاستقصاء المؤشرات التالية: 
-١‏ مجتمع أعضاء هيئة التدريس ومن في حكمهم وطلبة الدراسات العليا : 
ه تمركز المقتنيات في الكتب وبعض الدوريات » وتوقف الاشتراك في 
كثير من الدوريات . 


© وجود صعوبة في إعداد القوائم الببليوغرافية ووجود النقص في العاملين 
المهنيين . 

ه وجود صعوبة في الحصول على مقتنيات المكتبات الأخرى في المواد 
المكتبية لمجالات التخصص . 

ه وجود صعوبة في التعامل مع موظفي الصف الأمامي وانخفاض 
المعرفة المكتبية لدى كثير من المهنيين بالمكتبات . 

٠‏ تدني مستوى الرضا عن الخدمات» وعدم وجود برامج لتحسين جودة الخدمة. 

؟ - مجتمع المسئولين والمهنيين بالمكتبات : 

© محدودية المخصصات المالية لأعمال التزويد » وحوافز العاملين . 

. تدني كثير من المستويات بالمكتبة مقارنة بالمعايير الدولية المعتمدة‎ ٠ 


. لا وجود لوظائف مستجدة لزيادة القوى العاملة بالمكتية‎ ٠. 











المقدمة 
وقد عكست العديد من الأبحاث والكتابات بعضأً من هذه الاتجاهات ومنها 

(العمري :55 ام) » ( قمصاني ٠‏ ۱۹۹۰م) › ( شمس ٠»‏ 197١م‏ ) » (عاشورء 

محمد » 557١م)‏ › (عثلان › 1٤۰0¥‏ ھ/ 1۹۸۷م( < (53,1982ا8 صط) . 
ولا شك أن ما سبق الإشارة إليه عن المشاكل والمعوقات وتدني مستوى 

الخدمة المكتبية » وكذلك عن أسلوب إدارة الجودة الشاملة وما يحمله من إمكائية 

للتحسين المستمر للخدمة » والتركيز على العميل ( المستفيد) » وتطبيق هذا 
الأسلوب - يمكن أن يؤدي لنتائج جيدة بالمكتبات الجامعية السعودية أسوة 

بالتجارب التي طبقت بنجاح في العديد من المكتبات في الخارج . 
aly‏ هذا قد دفع الباحث للتساؤل عن جدوى وإمكانية تطبيق ذلك الأسلوب 

في المكتبات الجامعية بالمملكة » وعلى ذلك يحدد الباحث مشكلة البحث في 

السؤال التالي : ما مدى رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس والطلبة عن 
الخدمة المكتبية المقدمة لهم ؟ وما مدى إمكانية تطبيق أسلوب إدارة الجودة 

الشاملة من أجل رفع مستوى الخدمة المكتبية ؟ 

أهمية البحث ؛ 
يستمد هذا البحث أهميته من الأبعاد التالية : 

-١‏ يرتبط هذا البحث بقطاع التعليم العالي » وبشكل محدد يرتبط بالخدمة 
المكتبية بالجامعات السعودية » فهي تعتبر أحد مصادر المعلومات الأساسية 
بالمجتمع ؛ ولا شك في أهمية ما تقدمه المكتبات من خدمات للطلاب 
بمستويات الدرجة الجامعية الأولى أو الدراسات العليا والباحثين وأعضاء 
هيئة التدريس والمجتمع على اتساعه » كما أن المتغيرات المؤثرة على 











المقدمة 


الخدمة المكتبية هي متغيرات عديدة ولا يمكن تجاهلها في عالم اليوم ٠‏ فإذا 
لم يحدث التفاعل الإيجابي المطلوب من جانب إدارة المكتبة الجامعية » فإن 
ks‏ من" السلبيات: تتحدق ٠‏ بالخدمة المقدمة" مما يتحكدن لبا ع Gita‏ 
التعليمية والبحثية وهما الوظيفتان الأساسيتان للجامعة » وبناء على ذلك 
يتمتع هذا البحث بالأهمية لما يقدمه من دراسة يمكن أن تساهم في تطوير 
هذا القطاع الحيوي » وهذا يمثل مطلباً حضارياً في هذا العصر . 

۲- يتسم هذا العصر باستفادة العلوم المختلفة من معطيات بعضها بعضًا ويمثل 
هذا البحث أحد المجهودات العلمية في هذا المجال » فيستعير الباحث أحد 
الأساليب الإدارية الحديثة وهو أسلوب إدارة الجودة الشاملة» ويدمجه مع 
مجال علم المكتبات . ولا شك أن ذلك يضفي أهمية على هذا البحث إذ 
يمكن أن يساعد هذا الأسلوب على التحسين المستمر لمستوى جودة الخدمة 
بالمكتبات الجامعية » مما يمكن أن يعود بمردودات كبيرة على الطلاب والباحثين 
وأعضاء هيئة التدريس وغيرهم. 
ويمثل إضافة إلى المكتبة العربية . 


4- إن ما قد يتم التوصل إليه من نتائج وتوصيات يمكن أن يحقق فوائد كبيرة 
للمكتبات الجامعية السعودية موضع الدراسة » كما تستفيد منها أيضا 
المكتبات الجامعية الأخرى إلى جانب غيرها من المكتبات أيأً كان نوعها 


بالمملكة العربية السعودية أو بالعالم العربي . 











data! 
: أهداف البحث‎ 
» التعرف إلى التطبيقات والمفاهيم المتعلقة بمفهوم إدارة الجودة الشاملة‎ « 
وبحث إمكانية الاستفادة من هذه المفاهيم في إدارة المكتبات الجامعية‎ 
. وتنظيمها » بما يحقق تطوير الخدمات التي تقدمها لروادها‎ 
أساليب إدارة الجودة الشاملة في تنظيم المكتبات الجامعية وإدارتها‎ 
. بغرض تحقيق جودة الخدمة والارتفاع بمستوى الرضا‎ 
التعرف إلى مدى التفاوت في جودة الخدمة المكتبية المقدمة من المكتبات‎ ٠ 
وضع تصور لنموذج نظري يمثل آلية لتطبيق أسلوب إدارة الجودة‎ © 
الشاملة بالمكتبات الجامعية لرفع مستوى الأداء وتحسين الخدمة المكثبية.‎ 
على ضوء نتائج البحث والمعايير المهنية للمكتبات الجامعية ومبادئ‎ © 
إدارة الجودة الشاملة » يقترح الباحث خطة العمل التي يتوقع في حال‎ 
تطبيقها أن تؤدي إلى تحفيق جودة الخدمة المكتبية بالجامعات السعودية.‎ 
حدود البحث ؛‎ 
: يضع الباحث الحدود التالية لبحثه‎ 
: الحدود البشرية‎ -١ 
اقتصر البحث على عينة من مجتمع البحث الذي يضم أعضاء هيئة التدريس‎ 
وطلبة الدراسات العليا إلى جانب عينة من المسئولين والعاملين المتنخصصين في‎ 
: المكتبات المركزية ؛ وذلك بثلاث من الجامعات السعودية وتلك الجامعات هي‎ 











المقدمة 


ه جامعة الملك عبد العزيز ومقرها جدة . 

ه جامعة الملك فهد للبترول والمعادن ومقرها الظهران . 

وهذا الاختيار » يرجع إلى ارتباط هذه الجامعات بالخدمة المكتبية » فأحد 
أوجه الخدمة المكتبية هم متلقو الخدمة أو المستفيدون منها » ومن بينهم أعضاء 
هيئة التدريس وطلبة الدراسات العليا » أما الوجه الآخر فهم معدو الخدمة 
المكتبية ومقدموها وهم المسئولون والعاملون بالمكتبات المركزية بتلك 
الجامعات» ويلاحظ أن البحث اقتصر على المكتبات المركزية فقط دون المكتبات 
الفرعية بالكليات أو المراكز أو العمادات المستقلة » كما يلاحظ أن جامعتين من 
الجامعات الثلاث المختارة بها قسم للطالبات (جامعة الملك سعود ؛ جامعة الملك 
عبد العزيز) إلى جانب قسم الطلاب من الذكور ٠‏ إلا أن البحث اقتصر على 
مفردات عينة البحث من الذكور فقط دون النساء . 

؟ - الحدود الموضوعية : 

إن موضوع البحث يتناول مجالين أساسيين » وهما الخدمة المكتبية » وإدارة 
الجودة الشاملة » وهما مجالان تتعدد الأبعاد التي يمكن بحثها في إطارهما إلا أن 
الباحث ركز بحثه على موضوع اتجاهات كل من المستفيدين من الخدمة المكتبية 
والمسئولين والعاملين على تقديم الخدمة نحو مستوى جودة الخدمة المكتبية وذلك 
في إطار مفاهيم إدارة الجودة الشاملة . 

۳ - الحدود الزمانية : 

لا تغطي بيانات هذا البحث فترة زمنية معينة ولكن يتناول الوضع الموجود 
في الحاضر بالنسبة للخدمة المكتبية بالمكتبات المركزية بالجامعات الثلاث 





المقدمة 
المختارة » ولكن يمثل البعد الزمني لهذا البحث في تخطيط الباحث للبدء في 
إنجازه من شهر ماپو ۱۹۹۷م › والانتهاء منه في شهر ديسمبر ١٠٠7م‏ . 





فرضيات البحث ومتفيراتك : 

حدد الباحث فرضيات بحثه في الفرضيتين التالبتين : 

الفرضية الأولى : 

هناك عدم رضا من قبل مجتمع المستفيدين » من المكتبات الجامعية 

الفرضية الثانية : 

إن استخدام أسلوب الإدارة بمفهوم إدارة الجودة الشاملة سوف يساعد على 
الارتقاء بمستوى خدمات المكتبات الجامعية السعودية . 

متغيرات البحث: 

على ضوء فرضيات البحث وأهدافه وحدوده » ومن واقع خبيرة الباحث 
والأدبيات النظرية حول موضوعات الجودة الشاملة وفعالية الخدمة المكتبية » 
بالمكتبات الجامعية والرضا الوظيفي › للمتخصصين في المكتبات - حدد 
الباحث المتغيرات المستقلة والتابعة لكل فرضية على الشكل الآتي : 











المقدمة 


المتغيرات المستقلة ؛ 

الفرض الأول : الفرض الثاني : 
- مقتنيات المكتبة وملاعمثها . - القيادة والإدارة . 
- تسهيلات المكتبة وساعات العمل . - المعلومات والمعايير . 


- إدارة المكتبة وبيئة العمل والعاملين - إدارة الموارد البشرية . 
- انسياب المعلومات وتقنياتها . - العمل الجماعي والتنسيق . 
- جودة الخدمة وسهولة الحصول عليها. - أنشطة تحسين الجودة ونتائجها 
- التركيز على مستخدمي المكتبة . 
المتغيرات التابعة : 
- رضا المستفيدين من أعضاء هيئة 
التدريس عن جودة خدمات المكتية. 
- رضا المستفيدين من طلاب الدراسات 
العليا عن جودة الخدمة المكتبية . 
- رضا العاملين عن جودة الخدمة 


المكتبية . 
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- الرضا الوظيفي للعاملين . 








المقدمة 
منهج البحث ؛ 

اتبع الباحث في هذا البحث المنهج الوصفي التحليلي المقارن وذلك لتحديد 
المتغيرات المؤثرة على مستوى جودة الخدمة المكتبية والتعرف إلى طبيعة 
العلاقات بينها » وذلك من وجهتي نظر المستفيدين من الخدمة المكتبية بالمكتبات 
الجامعية والعاملين بثلك المكتبات . ثم يقارن الباحث بين مستوى جودة الخدمة 
المكتبية المقدمة في الجامعات الثلاث موضع البحث . 


مصادر الحصول على البيانات : 
يتضمن البحث جزئين رئيسين : الأول نظري يعتمد على البيانات 


الثاتويةء والثاني ميداني يتعلق بالبيانات الميدانية . 

مصادر البيانات الثانوية : 

حصل الباحث على البيانات الثانوية من المراجع والكتب العلمية والدوريات 
عربية كانت أو أجنبية والرسائل الجامعية والدراسات والأبحاث العلمية 
المحكمة:؛ النشرات الخاصة ببعض الندوات والمؤتمرات والتقارير السنوية 
والنلشرات الخاصة بكل من جامعة الملك سعود وجامعة الملك فهد للبترول 
والمعادن وجامعة الملك عبد العزيز بالإضافة إلى وزارة التعليم العالي » وقد 
اهتم الباحث بانتقاء المصادر الملائمة والحديثة للبيانات » كما راعى الموازنة 
بين المراجع باللغة العربية والأجنبية . 

ولا شك أن قسم قواعد المعلومات المخزنة على الأقراص المدمجة 
0-0 بالمكتبة المركزية بجامعة الملك عبد العزيز كانث له فائدة كبيرة في 
توفير مصادر حدينة للبيانات الثانوية » هذا إلى جانب الاستفادة من بعض 
المواقع وبنوك المعلومات على الإنترنت . 








المقدمة 





مصادر البيانات الأولية : 
على البيانات الأولية من مجتمع البحث الذي حدد الباحث إطاره بثلاث جامعات 
من بين الجامعات السعودية - وهذه الجامعات هي : 

. جامعة الملك عبد العزيز (جدة)‎ ٠ 

. ) جامعة الملك فهد للبترول والمعادن ( الظهران‎ ٠ 

وتعتبر هذه الجامعات من أقدم الجامعات التي أنشئت بالمملكة العربية 
السعودية ومن أكثرها كثافة في عدد طلاب المرحلة الجامعية الأولى وعلى 
مستوى الدراسات العليا » كما تحظى بوفرة في أعداد أعضاء هيئة التدريس 
ومن في حكمهم » وتتمتع هذه الجامعات بوجود مكتبات جامعية مركزية كبيرة » 
تضم بين جنباتها أعدادًا ضخمة من المقتنيات المتنوعة في مختلف فروع العلم 
والمعرفة » كما تقدم خدمات مكتبية عديدة » ولا شك أن اختيار الباحث لهذه 
الجامعات كان من منطلق أنها يمكن أن تمثل بقية جامعات المملكة العربية 
السعودية » وأن ما يتم التوصل إليه من نتائج حول الخدمة المكتبية ومدى رضا 
المستفيدين منها والعاملين بها عن تلك الخدمات › يمكن الاستفادة منها في بقية 
المكتبات الجامعية الأخرى بالمملكة العربية السعودية . 

ولإعطاء مزيد من الإيضاح والتعريف بالمكتبات الجامعية المركزية الثلاث 
موضع البحث » يتتاول الباحث فيما يلي شرحاً مختصرا عن كل منها وما تقدمه 


من خدمات : 








المقدمة 

المكتبة المركزية في جامعة الملك سعود : 

أنشثت أول مكتبة بالجامعة عام 117/7ه - ۷١۹١م‏ مصاحبة لإئشاء 
كلية الآداب ( أولى كليات هذه الجامعة » وفي عام 154٠05‏ ١ه‏ - 185١م‏ ثم دمج 
جميع مكتبات الجامعة في مكتبة مركزية واحدة بالإضافة إلى سبع مكتبات 
فرعية داخل مدينة الرياض . وتبلغ مساحة المكتبة المركزية Gill (OY)‏ مثر 
مربع تتسع لحوالي ثلاثة ملايين مجلد ومادة » ويوجد بها ما يقرب من )45٠0٠0(‏ 
مقعد إلى جانب )٠٠١(‏ وحدة قراءة خاصة . وقد يلغت جملة مقتنيات مكتبات 
الجامعة في عام )1١,131,544 ( م١1554/م1351-ه1414 /١411‏ مجلداً 
ومادة من الكتب والدوريات والمطبوعات الحكومية والمخطوطات والكتب 
النادرة والرسائل الجامعية والمصغرات الفلمية وملفات المعلومات والمواد 
السمعية والبصرية!" . 

وتتمثل أبرز أنواع الخدمات التي تقدمها مكتبة جامعة الملك سعود 
للمستفيدين في خدمات المراجع › والاطلاع الداخلي › والإعارة الخارجية لجميع 
منسوبي الجامعة من طلبة وأسائذة وموظفين › والتصوير والإرشاد والتوجيه › 
والإحاطة الجارية » وخدمات البحث الآلي في قواعد المعلومات العالمية من 
خلال الاتصال بمدينة الملك عبد العزيز للعلوم والتقنية . ويقوم قسم الإعارة بالمكتبة 
المذكورة بتقديم خدمات حجز الكتب محدودة التداول بغرض الاستعمال الداخلي. 

وقد نجحت مكتبة جامعة الملك سعود في تطبيق نظام الإعارة الآلي مع 
بداية الفصل الدراسي الثاني لعام ۹٠٤١ه/‏ ۱۹۸۹م . كما يقوم قسم المراجع 
بالرد على الأسئلة والاستفسارات ٠‏ وتقديم الخدمات الببليوجرافية . وقد بدأ هذا 





. ۷١ص‎ › لمحات وحقائق . الرياض‎ )ه١415‎ /١414( جامعة الملك سعود‎ )١( 








المقدمهة 





القسم يعاني في الآونة الأخيرة من نقص واضح في العاملين الاختصاصيين 
نظراً لاستقالة عدد من موظفيه . وتقوم عمادة شئون المكتبات في الجامعة 
بتنظيم برامج تدريبية وتطويرية للطلبة والطالبات على استخدام المكتبة كجزء 
من خدمات المستفيدين » كما تنظم برامج لموظفي وموظفات المكتبات الفرعية 
لاستخدام الحاسوب في البحث عن المعلومات في القواعد الببليوجرافية . وتتاح 
فرص التدريب كذلك لموظفي وموظفات المكتبات في الوزارات والهيئات 
والمؤسسات الحكومية العاملين في قطاعات المكتبات والمعلومات والتوثيق(') . 

المكتبة المركزية في جامعة الملك عبد العزيز : 

تم إنشاء المكتبة المركزية في عام ۸۷١١ه‏ / ۱۹1۷م حين كانت الجامعة 
أهلية » حيث أصبحت حكومية وفقا لقرار مجلس الوزراء رقم ١5١‏ وتاريخ 
6ه وذلك لتقديم الخدمات المكتبية لبرامج الدراسات الجامعية 
والدراسات العليا والبحوث » وتبلغ مساحة المكتبة ( )٠١,٠٠١‏ متر مربع 
وعدد المقاعد ١١4١‏ مقعدا. وقد بلغ إجمالي مقتنيات المكتبة في العام 
الجامعي ۱٤۱۸/۱٤۱۷‏ ه - ۱۹۹۷/ ۱۹۹۸م lala (YUVAL)‏ ومادة من 
Agus gl ile gall cash‏ والرسائل” الجامعية والتخطويطات والحزائط 
والميكروفيلم والمكروفيش والميكروكارد والأفلام والأشرطة والتسجيلات 
ومجلدات A hy egal‏ 


)1١1(‏ سالم محمد السالم/ المكثبات الجامعية في المملكة العربية السعودية: دراسة للخدمات المقدمة 
للمستفيدين . مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية . - مجه ؛ ع7:(١547‏ ١ه‏ 1999-١١٠١آم)‏ 
ص ه-و". 

. ص؟7‎ ء)ه١5415‎ /١414( . جامعة الملك عبدالعزيز/ عمادة شئون المكتبات» التقرير السنوي‎ )١( 








Rs achat 

وتشمل خدمات المستفيدين التي تقوم مكتبة جامعة عبد العزيز بتقديمها 
الإرشاد « والإعارة » والتصوير » وحجز الكتب » والتكشيف » والاستخلاص . 
ل الخدمات المرجعية والببليوجرافية » والإحاطة الجارية ٠‏ والبث الانتقائي 
للمعلومات . كما تقوم المكتبة نفسها بإصدار الأدلة التي ترشد إلى استخدامها › 
وتنظم البرامج التدريبية للطلبة . 

ومن أبرز النشاطات التي يقوم قسم خدمات المستفيدين في المكتبة بتقديمها 
منذ عام 4.06 ١ه‏ / 986١م‏ الاتصال المباشر بمراصد المعلومات العالمية ؛ 
حيث تم في العام المذكور ربط مكتبة الجامعة بمدينة الملك عبد العزيز للعلوم 
والتقفنية عن طريق الفاكس » وفي عام ١4٠08‏ ه / 598١م‏ تم الربط عن 
طريق الحاسوب » وذلك بهدف إتاحة الفرصة للمستفيدين للاطلاع على الإنتاج 
الفكري في بنوك المعلومات العالمية . 

وتتاح الإعارة الخارجية للمنتمين لجامعة الملك عبد العزيز من الطلبة 
والمعيدين والمحاضرين والأساتذة وموظفي الجامعة » وأيضاً للأفراد من خارج 
الجامعة مقابل دفع تأمين مالي يرد لصاحبه بعد إعادة الكتاب . ويوجد في مكتبة 
الجامعة قسم بتولى الإشراف على الخدمات الخاصة مثل توزيع الكتب الدراسية 
بين الطلبة » وخدمات التوثيق وخدمات المصغرات الفلمية(!! . 

المكتبة المركزية في جامعة الملك فهد للبترول والمعادن : 

أنشنت المكتبة عام 1184١/785١ه‏ الموافق 155/١1514‏ ١م‏ تحت مظلة كلية 
البترول والمعادن التي صدر المرسوم الملكي رقم 51" وتاريخ 17857/5/5ه 


. ۳۹-٥ سالم محمد السالم ؛ مصدر سابق ص‎ )١( 
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المقدمة 





بإنشائها ثم جرى تعديل مسمى الكلية عام ١795‏ ه /175 ١م‏ إلى جامعة 
البترول والمعادن وفي شهر ربيع الثاني من عام ١4٠01‏ ه أصبحت الجامعة 
تعرف باسم جامعة الملك فهد للبترول والمعادن وهي تتضمن مصنفات تصل 
إلى أكثر من )١1١(‏ ألف مرجع بمختلف اللغات العربية والأجنبية » وأكثر من 
نصف مليون من مجموعات الرسائل السمعية والبصرية » و(1١8١٠)‏ دورية 
علمية » منها (00) دورية باللغة العربية » )٠١7١(‏ دورية بلغات أجنبية أخرى . 

وإضافة إلى المكتبة المركزية يوجد عدد من المكتبات الصغيرة المتخصصة 
يقتنيها معهد البحوث والأقسام الأكاديمية بالجامعة . وقد طورت الجامعة مكتباتها 
وزودتها بالمقتنيات اللازمة لبرامج التعليم والبحث العلمي » حتى تتمكن من 
تقديم الخدمات المكتبية المتميزة لبرامج الجامعة بما في ذلك برامج الدراسات 
العليا وبرامج البحوث الأكاديمية والبحوث التطبيقية . 

ويتولى قسم خدمات المراجع والمعلومات في مكتبة جامعة الملك فهد القيام 
بنشاطات عديدة تشمل خدمات المراجع لأغراض الدراسة والبحوث » وخدمات 
الإعارة بين المكتبات داخل المملكة وخارجها » وخدمات التصوير من المكتبات 
العالمية مثل المكتبة البريطانية » وخدمات استرجاع المعلومات بواسطة الاتصال 
الآلي المباشر - عبر الأقمار الصناعية - بالقواعد العالمية مثل لوكهيد وديالوج 
وأوربت وغيرها » وخدمات الإرشاد والتوجيه والتعريف بخدمات المكتبة 
ومرافقها وما تحويه من مصادر المعلومات . كما تستفيد مكتبة جامعة الملك فهد 
من شبكة الخليج 601۴۴1 لتصوير المقالات » ومن خلال هذه الشبكة 
تستطيع المكتبة الدخول بشكل دائم على قواعد المعلومات في مدينة الملك 











المقدمة 
عبدالعزيز للعلوم والتقنية . ولا تقتصر تلك الخدمات على منسوبي الجامعة 
وحدهم بل إنها تشمل الأفراد والمؤسسات خارج الجامعة' . 
ويشير ( صديقي , 1199م)[) إلى أن أبرز المهام التي ينهض بها قسم 
خدمات المراجع والمعلومات ؛» تتمثل في التدريب على استخدام المكتبة » 
والإرشاد إلى أماكن مختلف مصادر المعلومات فيها » والمساعدة في الحصول 
عليها مع التركيز على المواد المرجعية » وتذليل الصعوبات التي يواجهها 
المستفيدون مع الفهرس الآلي . كما أن المكتبة تصدر بعض المطبوعات التي 
تساهم في عملية تسويق خدماتها مثل دليل المكتبة » ونشرة المكتبة » ودليل 
شامل للفهرس الآلي ( باللغتين العربية والإنجليزية ) ودليل بالرسائل الجامعية 
المتوفرة في المكتبة » وغيرها من المطبوعات الأخرى . 
بيانات أولية : 
وفقاً لموضوع البحث ومشكلته وأهدافه ومحدداته ٠‏ تم تحديد المبحوثين 
في مجموعتين هما : 
٠‏ مجموعة المسنفيدين من الخدمات المكتبية في الجامعات الثلاث 
المختارة. 
¢ مجموعة المسئولين والعاملين المتخصصين في تقديم الخدمات في 
المكتبات المركزية الجامعية . 





. ۳۹-٥ سالم محمد السالم » مصدر سابق › ص‎ )١( 


Siddiqui, Maid A Information Service in A University library of A Developing () 


Country : the KFUPH Library Experience Arab Journal for Librarianship and 
Informalion Science. Vol.3 . No.13 (July 1993) pp. 4-21 . 








المقدمة 





ونظراً لتعدد الطبقات واختلاف أحجامها في فئات مجتمع البحث » فقد فضل 
الباحث استخدام العينة الطبقية التناسبية العشوائية » وقد اقتصر جمع البيانات من 
تلك الجامعات على الذكور فقط دون الإناث ٠‏ وأكبر فئة في مجتمع البحث هي 
من مجموعة المستفيدين من الخدمة المكتبية في تلك الجامعات فئة طلاب 
المرحلة الجامعية الأولى إلا أن الباحث قد استبعد هذه الفئة كأحد مصادر 
البيانات الأولية نظراً لأنها - في الغالب- لا تستخدم المكتبة الجامعية بشكل 
مكف مثل الفئات الأخرى من أعضاء هيئة التدريس » وطلبة الدراسات العليا 
والباحثين ٠‏ كما أن إدراكها بالنسبة لأبعاد الخدمة المكتبية ليس بنضج وعمق 
الفئات الأخرى » وبذلك يقتصر المبحوثون من مجتمع المستفيدين بالخدمة 
المكتبية على فئة طلاب الدراسات العليا وفئة أعضاء هيئة التدريس . 

ووفقاً لإحصاءات التعليم العالي في المملكة العربية السعودية عام 
١‏ هم/ ۱۹۹1م » استخلص الباحث أعداد الطلبة المقيدين بالدراسات 
العليا في عام ١١٤١ه-‏ ١۱۹۹م‏ . وقد حدد الباحث حجم عينة هذه الفئة من 
مجتمع المبحوثين بنسبة (5)/) من حجم المجتمع . 

ويوضح الجدول رقم )١(‏ أعداد مفردات مجتمع المستفيدين من فئة طلبة 
الدراسات العليا وعدد مفردات العينة بكل جامعة . 


. الإدارة العامة للدراسات والمعلومات / إحصاءات التعليم العالي في المملكة العربية السعودية‎ )١( 
الإصدار التاسع عشر . الرياض : وزارة التعليم العالي » الإدارة العامة للدراسات والمعلومات‎ 


. "٤ص‎ . ۷م‎ [avery 








المقدمة 
الجدول (I)‏ 


أعداد طلبة الدراسات العليا حسب الجامعة في عام 515 1ه/555ام 
وأعداد مفردات العينة 


جامعة الملك عبد العزيز 
جامعة الملك فهد للبترول والمعادن 





أما بالنسبة لفئة أعضاء هيئة التدريس ومن في حكمهم ( محاضرين وباحثين 
من حملة درجة الماجستير أو ما يعادلها ودرجة الدبلوم العالي ) فقد حصل 
الباحث gle Leaf‏ البيانات المطلوبة عن الأعداد من كتاب إحصاءات التعليم 
العالي في المملكة العربية السعودية عام 1415١ه‏ - 21955() . 

وقد استخلص الباحث البيانات المطلوبة عن أعداد أعضاء هيئة التدريس 

بالجامعات الثلاث ؛ وكما سبق الإشارة إليه فقد حدد الباحث أيضاً حجم عينة هذه 
الفئة من المبحوثين بمقدار (5/) من حجم مفردات المجتمع . 

يوضح الجدول رقم (؟) أعداد مفردات مجتمع المستفيدين من أعضاء هيئة 
التدريس ومن في حكمهم وكذلك أعداد مفردات العينة . 





)1( الإدارة العامة للدراسات والمعلومات ۽ مصدر سابق > ص۳۷ . 








المقدمة 





الجدول (ب) 
أعداد أعضاء هيئة التدريس ومن في حكمهم حسب الجامعة في عام 415١ه‏ / 995 ام 
وأعداد مفردات العينة 


عدد أعضاء هيئة التدريس 
ومن في حكمهم 


جامعة الملك عبد العزيز 


جامعة الملك فهد للبترول والمعادن 





وتتناول المجموعة الثانية من المبحوثين مجموعة المسؤولين والعاملين 
المتخصصين في مجال الخدمة المكتبية سواء موظفي الصف الأمامي الذين 
يقدمون الخدمة المكتبية مباشرة للمستفيدين أو موظفي الخدمات الفنية المختلفة . 
وقد حصل الباحث على أعداد العاملين بمكتبات الجامعات الثلاث وذلك كما يلي: 

- جامعة الملك سعود : وقد حصل الباحث من خلال الاتصال الهاتفي 
بالمسئولين بالمكتبة المركزية على عدد العاملين بها والذي قدر ب )٠١1(‏ 
موظفين » يعمل منهم )115( Lila ge‏ في العمل التخصصي بالمكتبة . 

- جامعة الملك عبد العزيز : وقد حصل الباحث على أعداد العاملين من 
خلال مقابلة شخصية مع مدير المكتبة المركزية بالجامعة » وقد بلغ عدد 
العاملين الإجمالي (14) موظفاً » يعمل منهم (20) موظفاً في العمل التخصصي 
بالمكتبة . 








المعدمة 

- جامعة الملك فهد للبترول والمعادن : حصل الباحث على عدد العاملين 
من خلال الاتصال الهاتفي بمدير المكتبة المركزية بالجامعة » وقد بلغ عدد 
العاملين الإجمالي )٠١(‏ موظفاً يعمل منهم (44) موظفاً في العمل التخصصي 
بالمكتبة . 

وبناء عليه فقد ثم تحديد مجثمع المجموعة الثانية من المبحوثين وهي 
مجموعة المسئولين والعاملين المتخصصين في مجال الخدمة المكتبية . ونظراً 
لصغر حجم هذا المجتمع )١54(‏ مفردة في الجامعات الثلاث ٠»‏ فقد ارتأى 
الباحث تحديد حجم العيئة بنصف حجم المجتمع أي )١77(‏ مفردة » وذلك كما 
هو موضح في الجدول رقم (۴) . 


الجدول (ج) 


أعداد العاملين بالمكتبات المركزية بالجامعات وعدد مفردات العيئة 


أعداد العاملين أعداد عدد مفردات 
المتخصصين العينة 


جامعة الملك عبد العزيز 





ورقم )١(‏ » ورقم (؟) عشوائيا من بين مفردات مجتمع الدراسة . 








المقدمة 





جمع البيانات الأولية : 

وفقاً لطبيعة مفردات عينة البحث وتواجدهم الجغرافي » فقد استخدم الباحث 
أسلوب قائمة الاستقصاء وتحويله إلى مقابلة مقننة كلما تمكن الباحث من ذلك » 
وذلك لجمع البيانات الأولية . 

ويقصد بأسلوب المقابلة المقننة إجراء المقابلات الشخصية للمبحوثين مع 
الاستعانة بقائمة استقصاء لإجابة مفردات عينة البحث عليها » وينبع اختيار 
الباحث لهذا الأسلوب - بالرغم مما يتطلبه من وقت وجهد - من واقع قناعة 
الباحث الشخصية » وللمزايا الأخرى التي يحققها هذا الأسلوب ضمان معدلات 
مرتفعة للردود من المبحوثين ولإمكانية الحصول على الردود في فترة زمنية 
محدودة » كما أن هذا الأسلوب يمكن من استخدام أسلوب الملاحظة إلى جانب 
الاستقصاء ء وكذلك لرغبة الباحث في تفسير ما قد تستوضحه مفردات عينة 
المجتمع لبعض الأسئلة ويتفق مع هذا الأسلوب . 

وقد قام الباحث بإعداد ثلاث قوائم استقصاء » وهذه القوائم هي الموجودة 
في ملحق البحث واحدة لكل مجموعة من مجموعات مجتمع البحث الثلاث 
(أعضاء هيئة التدريس » طلبة الدراسات العليا » المسئولين ٠‏ والعاملين 
المتخصصين في المكتبات المركزية) » وقد اهتم بمراعاة الشروط والاعتبارات 
الواجب الالتزام بها عند تصميم قائمة استقصاء جيدة والتي تناولتها العديد من 
كتب البحث العلمي ومراجعهأ') » وقد اشتملت كل قائمة على ثلاث أجزاء يمثل 
الجزء الأول منها الخطاب التعريفي الذي يشرح القصد من قائمة الاستقصاء 


)١(‏ ذوقان عبيدات وآخرون / البحث العلمي : أدواته » أساليبه . الرياض : دار أسامة للنشر 


والتوزيع ‘ ۷م .¬ ص ۷۲-۷۱ . 








المقدمه 
وحث مفردات كل مجموعة من مجموعات البحث على أهمية التعاون في تعبئة 
حقولها بتأن وموضوعية » ويمثل الجزء الثاني منها الذي يضم البيانات 
الشخصية لمفردات العينة ( البيانات الديمغرافية ) » أما الجزء الثالث منها 
فيضم مجموعة من العبارات التي تمت صياغتها بعناية لتتناول المتغيرات 
المستفلة الرئيسية والفرعية ( المحاور) وكذلك المتغيرات التابعة » وقد اتبع الباحث 
مقياس ليكرت الخماسي 50816 1.116 وذلك في صياغة أسئلة وعبارات call sill‏ 
وقد لاحظ الباحث انتشار استخدام هذا المقياس في الأبحاث العلمية الخاصة 
بقياس الاتجاهات » كما أن الباحث من واقع خبرته يرى أن مقياس ليكرت يتمتع 
بمزايا السهولة في تكوينه واستخدامه ثم في تحليل بياناته » حيث أن مقياس 
لبكرت أو ما يطلق عليه مقياس الموافقة » هو أكثر مقاييس الاتجاهات شهرة 
واستخداماً » ويذكر أووكر وجورج (287 .ص , 060556,1990 :4 43161) أن مقياس 
ليكرت هو أكثر الأساليب نجاحاً في قياس الاتجاهات والآراء إلى جانب سهولة 
إعداده وتنفيذه وتحليل بياناته ويتدرج المقياس المستخدم بين درجات الموافقة 
وعدم الموافقة ( يبدأ بموافق جدا ويتدرج حتى غير موافق على الإطلاق ) » وقد 
تم صياغة عبارات استمارة الاستقصاء كافة صياغة إيجابية » كما روعي أن 
تكون العبارات كلها معدة وفقاً لنمط الأسئلة المغلفة . 

وحتى يتحقق للباحث الثقة فيما تضمنته استمارة الاستقصاء » ثم التأكد من 
صدق المحتوى - Content validity‏ بمعنى أن أسئلة وعباراتث استمارات 
الاستقصاء تقفيس بنجاح ما صممت من أجله » وعلى ضوء ذلك قام الباحث 
بتوزيع الاستمارات على بعض الأسائذة | وبع من أعضاء هيئة التدريس 
بجامعة الملك عبد العزيز ¢ حيث يعمل الباحث » إلى جانب أحد أسائذة 











المقدمة 


الإحصاءء كما تم توزيع مجموعة أخرى على عدد من مفردات عيئة البحث من 
المجموعات الثلاث » وعلى ضوء الملاحظات والآراء سواء كانت شكلية أو فنية 
أو موضوعية » قام الباحث بإجراء التعديلات على استمارات الاستقصاء الثلاث› 
واطمئن الباحث خلالها إلى توافر صدق المحتوى في تلك الاستمارات » وتولدت 
لديه القناعة بأن استمارات الاستقصاء هي أدوات مناسبة لقياس ما صممت من 
أجله » وتبعاً لذلك بدأ الباحث في عملية جمع البيانات الأولية للبحث . 

وقد حدد الباحث لنفسه هدفأ بتجميع استمارات الاستقصاء من مفردات 
عينات البحث الثلاث كافة ولتحقيق ذلك الهدف قام بالآتي : 

» توزيع عدد من استمارات الاستقصاء يزيد عن حجم العينات المحددة‎ ٠ 
استمارة لأعضاء هيئة التدريس بالجامعات‎ )٠١( حيث تم توزيع‎ 
» استمارات استقصاء‎ )١٠١5( الثلاث .. في الوقت الذي كان مطلوباً فيه‎ 
)١١7( استمارة استقصاء لطلاب الدراسات العليا من أصل‎ )2٠١( وتم توزيع‎ 
اسثمارة استقصاء وأما العاملون بالمكتبات المركزية من المتخصصين‎ 
(Y¥V) استمارة استقصاء عليهم من أصل‎ ) ٠٠١ ( ففد تم توزيع‎ 
. استمارة‎ 

« تمكن الباحث من توفير بعض الدعم على المستوى الرسمي ؛ حيث 
خاطب وكيل الجامعة للدراسات العليا والبحث العلمي بجامعة الملك 
عبدالعزيز كتابياً ء وكذلك نظراءه بكل من جامعة الملك سعود وجامعة الملك 
فهد للبترول والمعادن » وذلك لحث مفردات العينة في تلك الجامعات على 
العناية والاهتمام بتعبئة حقول استمارات الاستقصاء » وقد كان لذلك الدعم 
الأثر الجيد في زيادة أعداد استمارات الاستقصاء المعبأة . 











المقدمة 
« أجرى الباحث العديد من الاتصالات الهاتفية والرسائل التليفونية 
(فاكسميلي) إلى جانب قيامه بالعديد من الزيارات لمفردات العينة 
بالجامعات الثلاث وذلك للمساعدة في تعبئة حقول استمارات الاستقصاء. 
وقد اتبع الباحث أسلوب العينة العشوائية في سحب مفردات العينة في كل 
العينة بالمجموعات الثلاث . 
وبذلك تمكن الباحث من تحقيق نسبة استرجاع بلغت /٠٠١١‏ بالنسبة 
لاستمارات الاستقصاء المعبأة بشكل صحيح والصالحة لأن تخضع لمرحلة 
تحليل البيانات . 
التحليل الإحصائي للبيانات ؛ 
قام الباحث بمراجعة شاملة لكل استمارة على حدة .. بهدف استبعاد الإجابات 
واستخدم الباحث عدداً من الأساليب الإحصائية التي أسهمت في التحليل الوصفي 
لعناصر الدراسة ومحاورها » ومن أهم تلك الأساليب ما يلي: 
بمفردات عينة البحث » حيث تم حصر تكرارات الإجابات لكل سؤال 
على حدة وتحديد النسب المئوية الدالة عليها . 











المقدمة 


« استخدم الباحث حساب المتوسط المرجح » لكل مجموعة أسئلة مجتمعة 
ولييست مففردة تتعلق بمحور من محاور البحث » من خلال المتغيرات 
المتعلقة به . 

« استخدم الباحث أسلوب تحليل قوة الاتجاه والذي تم استنتاجه من المتوسط 
المرجح وتم ربطه بمقياس ليكرت ذي الدرجات الخمس . 

ه استخدم الباحث مربع كاي ( ×) وذلك بهدف اختبار صحة الفرضيات 
التي بني عليها البحث . 

« وأخيراً استخدم الباحث أحد البرامج الإحصائية الجاهزة والتي ساعدته 
كثيراً في عملية التحليل من خلال استخدام الحاسب الآلي كبرنامج EXCEL‏ 
وكذلك البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية المعروف ب (Spss)‏ 
واسمه الكامل : Statistical Program for Social Sciences‏ 


الدراسات السابيقة والأساسية ؛ 


تسود العالم - وهو على أعتاب القرن الواحد والعشرين - ثورة متنامية في 
مجال صناعة المعلومات » ذات أبعاد تتجاوز في عمق تأثيراتها وشموليتها ما 
أحدشته الثورة الصناعية في القرن العشرين حتى أنه أطلق على هذا العصر 
عصر المعلومات » وتواجه المنظمات في وقتنا الحالي تحديات عديدة ولعل أهم 
تلك التحديات الزيادة المطردة للقوى الداخلية والخارجية على حد سواء » تلك 
القوى المؤترة على استقرار تلك المنظمات › فالحاجة إلى تحسين الإنتاجية 
والجودة تتطلب تغييرات في جميع مناحي المنظمات لاستمرارية البقاء وثلك 
التغييرات لا يقصد من جرائها إدخال تعديلات أو تحسينات على مختلف برامج 











المقدمة 
وعمليات المنظمات ٠»‏ بقدر ما تحتم الضرورة تعديل ثقافة العاملين » بل 
وتعديل ثقافة المنظمات بأكملها . 

إن المتتبع لحال المؤسسات العربية سواء ما كان منها يشثغل في قطاع 
الصناعة أو في قطاع الخدمات أو في قطاع الأجهزة الحكومية » يدرك تماماً أن 
تلك المؤسسات بمختلف أشكالها وأنواعها تواجه العديد من المشاكل التي ثقف 
عائقاً أمام تقدمها ونموها وتجعلها غير قادرة على المواجهة أمام الآخرين . 

ومن هنا » كان لزاماً أن يصبح مدخل إدارة الجودة الشاملة من المداخل أو 
الاتجاهات الحديثة في الإدارة التي لاقت اهتماماً ورواجاً اتطوير إدارة 
المنظمات من خلال بناء ثقافة عميقة عن الجودة بمفهومها الشامل ٠‏ إذ يعد هذا 
المدخل أو هذا الاتجاه أسلوبًا شاملا للتطوير التنظيمي » من خلال قيامه بتطوير 
قاعدة من القيم والمعتقدات التي تجعل كل فرد في المنظمة يعلم أن الجودة في 
خدمة المستفيد بمثابة الهدف الأساسي لتلك المنظمة » وأن طرق العمل الجماعي 
والتعامل مع المشاكل والتغيير تتحدد بما يدعم ويحافظ على تحقيق ذلك الهدف 
الأسمى للمنظمة . 

لقد بات واضحاً أن Jaf) dad gud Set yy all‏ وتغيبر ثفافة 
المنظمات إلى عوامل تقدم ونجاح وأثبت تطبيق إدارة الجودة الشاملة قدرته 
الفائقة على وقف أسباب تدهور الخدمات التي تقدمها المنظمات للمستفيدين منها. 

وقد أجمعت الكتب المتخصصة في البحث العلمي على أهمية استطلاع 
الأبحاث والدراسات السابقة » كما أن الباحث لاحظ أن غالبية الباحثين يحرصون 
في أبحائهم على استعراض عدد من بحوث الدرجات العلمية أو الدراسات 
الميدانية » أو المقالات المحكمة » المنشورة في دوريات علمية . 








المقدمة 





ويشير البعض”' إلى أن الأبحاث والدراسات السابقة تشكل تراثا Lae‏ 
piece‏ غنياً» لا بد للباحث من الاطلاع عليه » قبل البدء في بحثه » ويمكن 
أن يساعده ذلك في بلورة مشكلة البحث التي يفكر فيها » وتحديد أبعادها . 
وتزويده بالكشير من الأفكار والأدوات والإجراءات والاختبارات التي يمكن 
الاستفادة منها في إجراءاته لحل مشكلته » كما أنها وسيلة لمعرفة الكثير من 
المراجع والمصادر الهامة » وتوجيهه إلى تجنب المزالق والعوائق التي يقع فيها 
الباحثون الأخرون ٠‏ وتعريفه بالصعوبات التي واجهوها » هذا بالإضافة إلى 
الاستفادة من نتائج الأبحاث والدراسات السابقة . 

ويستعرض الباحث في هذا الفصل مجموعة من الدراسات السابقة ذات 
العلاقة بموضوع بحثه أي في مجال الجودة في الخدمة المكتبية بالجامعات .. ثم 
يتوصل إلى خلاصة توضح مجالات استفادته من تلك الأبحاث إلى جانب التفرقة 
بين ما يقدمه في بحثه عن تلك الأبحاث . 

ومن هن فقد تم تحديد المجالات التي حرص الباحث على الاطلاع على 
الأبحاث والدراسات العلمية فيها على الشكل التالي : 

. تقويم خدمات المكتبات الجامعية‎ ٠ 

« الجودة الشاملة في مجال الخدمات . 

© جودة خدمات المكثبات الجامعية . 


وفيما يلي استعراض لبعض تلك الأبحاث والدراسات : 


(۱) ذوقان عبیدات وآخرون» مصدر سابق › ص ۷٥-۷٤‏ . 








المقدمهة 
)١(‏ دراسة يحيى محمود ساعاتي(') , الاختيار والتزويد في المكتبات الجامعية 
با لمملكقة العربية السعودية Atay « (a) AN)‏ دكتوراه » القاهرة » جامعة 
القاهرة » كلية الآداب » قسم ١‏ لمكتبات والوثائق . 
أوضح د يحيى ساعاتى أن المكتبات الجامعية السعودية » لقيت اهتماماً 
Lb gale‏ برزت ملامحه منذ عام 94١ه‏ - 974١م‏ » حين تحولت إلى 
عمادات يتولى إدارتها عمداء لهم صلاحيات إدارية ومالية واسعة » ومع هذا 
التحول نشطت أقسام التزويد في الحصول على الأوعية والتعامل مع الناشرين 
والموردين » من مختلف أنحاء العالم وطرح عدة تساؤلات حول التزويد منها : 
٠‏ كيف يجري العمل في أقسام التزويد أو الأقسام الأخرى التي تشارك فيه ؟ 
ه ماهي الأسس التي يقوم عليها الاختيار ؟ وما هي أدواته ؟ 
كيف يتم الحصول على الأموال اللازمة للاقتناء ؟ وكيف يتم الحصول على 


الأوعية ؟ 


ما هي الإجراءات التي تتبع لتحقيق هذه الغاية ؟ 
ما مدى توفر المعلومات الإحصائية عن هذه المقتنيات ؟ وما مدى دقتها 


وشمولها ؟ 
٠‏ ما هي الصورة الواقعية لتلك المقثنيات ؟ 


© ما أهمية قيام تعاون بين المكتبات الجامعية في مجال الاقتناء ؟ 


)١(‏ يحيى محمود ساعاتي / الاختيار والتزويد في المكتباث الجامعية بالمملكة العربية السعودية. 
أطروحة دكتوراه - جامعة القاهرة - كلية الآداب - قسم للمكتبات والوثائق والمعلومات» 387 ام. 








المقدمة 





ولتحقيق تلك الغاية لجأ الساعاتي إلى ثلاث قنوات يستمد منها احتياجاته من 
المعلومات الأساسية » تلك القنوات كانت : 

- مجموعة من المراجع للوفوف من خلالها على الممارسات الحديثة في 

هذا الحانب . 

- أسئلة محددة طرحت في استبانة تم توزيعها على الجامعات السعودية . 

- الزيارات الميدانية للوقوف على الأوضاع القائمة . 

ومن خلال تلك القنوات تم تقسيم رسالته إلى مدخل وتسعة فصول شملت : 
المدخل : يقدم عرضاً للتعليم الجامعي في المملكة العربية السعودية . 
الفصل الأول : يتحدث عن المكتبة الجامعية وعلاقتها بالجامعة مع التعريف 

بنظمها الإدارية وطرق تقويمها . 


الفصل الثاني : يتحدث عن النظم الإدارية للمكتبات الجامعية السعودية وتطورها 
إلى عمادات. 


الفصل الثالث : يتحدث عن التزويد في المكتبة الجامعية . 
الفصل الرابع : يتحدث عن ماهية التزويد في المكتبات الجامعية السعودية . 
الفصل الخامس : يتحدث عن الاختيار وأهميته في العمل المكتبي . 


yg jal gal‏ تعد جن iat‏ خلال قضدية النشن فتكليا واغزبياً 
وعالميا . 


الفصل السابع : يتحدث عن سبل حصر مقتنيات مكتبات الجامعات السعودية. 








المقدمة 
الفصل التاسع : يتحدث عن قضية التعاون بين المكتبات الجامعية في مجال 
الاقتناء . 
وخلص الساعاتي إلى مجموعة من النتائج والتوصيات › تدور حول كيفية 
تطوير الاختيار والتزويد في المكتبات الجامعية السعودية ومنها : 
- مشاركة أكثر من قسم في جميع العمادات دون استثناء لعمليات الاقتناء . 
- لا يوجد في أي منها قسم واحد يتولى الاختيار والتزويد بشكل مركزي . 
- لتحفيق مركزية التزويد لا بد من توفير الأعداد الكافية من الموظفين 
المؤهلين علمياً وعملياً للنهوض بأعبائه . 
- لتكوين مجموعة قوية متوازية تساند الدراسة والبحث في الجامعة لا بد 
من تعاون عمادات شئون المكتبات والأقسام الدراسية لمعرفة الاحتياجات 
السنوية والاسترشاد بها عند وضع خطة التزويد واختيار الأوعية . 
- إقامة جسور التعاون مع الجهات والهيئات الناشرة للكتب العربية في 
أوروبا وأمريكا وبعض البلدان الإسلامية للحصول على ما تصدره من 
مقطو غات 2ة : 
- الاتفاق على خطة لاقتناء الدوريات منعاً لتكرار شراء المجلدات السابقة . 
- ترشيد سياسة اقتناء المخطوطات واقتصارها على ما يثري البحث والدراسة. 
- تركيز المقتنيات في مكتبة مركزية واحدة في الجامعات التي تقع ملكياتها 
في حرم جامعي واحد وتقليص المكتبات الفرعية . 


- ضرورة إجراء جرد كل سنتين أو ثلاثة لتصفية المقتنيات من الشوائب . 








etal! 


(۲) دراسة محمد علي بن مصطفى برناوي(') ء تطور ونمو التنظيم الإداري 
للمكتبة المركزية بجامعة الملك عبد العزيز - دراسة مسحية - (5.٠14١ه/‏ 





65م ) :ء رسالة ماجستير غير منشورة ء جدة » جامعة الملك عبد 

العزيزء كلية الآداب والعلوم الإنسائية . 

أوضح محمد برناوي أنه تم تقسيم دراسته إلى أربع فترات تاريخية تبعاً 

للتطور الإداري للمكتبة المركزية بجامعة الملك عبد العزيز على النحو التالي : 

© فترة ما قبل إنشاء عمادة للمكتبات والتي انتهت عام Al AVE (aN VE‏ 

© الفترة الثانية من 196١ه‏ / 975١م‏ حتى ١١٠٤٠١ه/‏ ١۱۹۸م‏ وهي 
فترة إدارة أول عمادة لشئون المكتبات . 

© الفترة الثالثة من ١٤١۱‏ ه/ ۱۹۸۱م حتى ١١٤٠ه‏ / ١۱۹۸م‏ وهي 
فترة إدارة العمادة الثائنية لشئون المكتبات . 

« الفترة الرابعة من 84٠054‏ ١ه/‏ 184١م‏ حتى حين إعداد تلك الرسالة وقد 
اس تخدم الباحث لدراسته نظرية شاندلر وهو من علماء الإدارة وتذهب 
نظريته إلى أن التركيب التنظيمي يتبع الإستراتيجية الإدارية » وأن 
الإستراتيجية تتضمن تحديد الأهداف التنظيمية بعيدة المدى وكذلك تبني 
الخطط وتخصيص المصادر اللازمة لتحقيق هذه الأهداف . 


)١(‏ محمد علي مصطفى برناوي / تطور ونمو التنظيم الإداري للمكتبة المركزية بجامعة الملك 
عبدالعزيز : دراسة مسحية » أطروحة ماجستير - كلية الآداب والعلوم الإنسانية » جامعة الملك 


عبدالعزيز بجدةء 5٠15١ه/‏ 386١م‏ (غير منشورة) . 








المقدمة 
وتوصل الباحث في دراسته إلى عدة نتائج منها : 
« أن تطور المكتبة المركزية ونموها بجامعة الملك عبد العزيز يتبع نظرية 
ودورة شاندلر . 
« أن نظرية شاندلر تصلح كأداة مفيدة في التنبؤ أو على الأقل توقع مسار 
تطور التنظيم الإداري ونموه للمكتبات الجامعية . 
e‏ أن استخدام المكتبات الجامعية للحاسب الآلي مع نمو الموظفين 
والخدمات ٠»‏ يؤدي إلى تغيير الهيكل التنظيمي للمكتبة وتطويره . 
٠‏ تغيير الهيكل التنظيمي للمكتبة الجامعية ببطء. 
« أن تطور التنظيم الإداري ونموه للمكتبة الجامعية ٠‏ يتبع إستراتيجية 
الإدارة العليا للجامعة » وخلصت الدراسة إلى إجراء مزيد من البحوث 
لتشمل المكتّبات الجامعية كافة لمعرفة المزيد من المتغيرات التي لها 
تأثير على تطور التنظيم الإداري ونموه . 
(؟) دراسة سعد صالح العمري7' , الإعارة التعاونية بين المكتبات 
الجامعية السعودية : دراسة تخطيطية (؟1415ه-197١م)‏ رسالة 
ماجستير غير منشورة » جدة » جامعة الملك عبد العزيز › كلية الآداب 
والعلوم الإنسانية . 


)١(‏ سعد صالح العمري الإعارة التعاونية بين المكتبات الجامعية : دراسة تخطيطيةء أطروحة 
ماجستير - كلية الآداب والعلوم الإنسائية» جامعة الملك عبدالعزيز بجدة » (؟15١14١ه/‏ ؟139م) 


(غير منشورة) . 








المقدمة 





أوضح الباحث أن لهذه الدراسة أهمية كبرى في ظل التدفق الهائل 
للمعلومات بالإضافة إلى الصعوبات المادية التي تواجهها معظم المكتبات في 
العالم اليوم » كما أنها تهدف إلى اقتراح مجموعة من المعايير والنظم للإعارة 
التعاونية بين المكتبات الجامعية السعودية » وأجرى الباحث دراسته على ثلاث 
مكتبات جامعية تتبع جامعات الملك عبد العزيز » الملك سعود » الملك فهد 
للبترول والمعادن » وذلك للتعرف إلى الوضع القائم في مجال الإعارة التعاونيةء 
وتضمنت الدراسة المقدمة المنهجية ومفهوم الإعارة التعاونية وتاريخها وأهدافها 
وأسبابها واستعرض الباحث كذلك الوضع الحالي للإعارة التعاونية في البلاد 
النامية مع إيضاح لأهم معوقات التقدم في هذا المجال ثم أتبع ذلك بنتائج الدراسة 
الميدانية من خلال الاستبانة وخلص الباحث بعد ذلك إلى إيضاح أهم المتطلبات 
والتجهيزات الأساسية الضرورية لإقامة نظام إعارة تعاونية بين المكتبات 
الجامعية السعودية وكذلك المعايير المقترحة لإقامة نظام الإعارة التعاونية .. 
ومن ثم عرض الباحث آراءه وتعليقاته حول المعايير المقترحة وانتهى الباحث 
إلى مجموعة من النتائج والتوصيات التي تتعلق بموضوع الإعارة التعاونية بين 
المكتبات الجامعية السعودية . 
(4) سالم محمد الساله('! » ١١١١ه/‏ ۱۹۹۷م الرضا الوظيفي للعاملين في 

المكتبات الجامعية السعودية . 

تهدف هذه الدراسة التعرف إلى الرضا الوظيفي للعاملين في المكتبات 
الجامعية السعودية من خلال دراسة مسحية » تعمل على قياس اتجاهات 


)١(‏ سالم محمد السالم / الرضا الوظيفي للعاملين في المكتبات الجامعية السعودية. الرياض: مكتبة 


الملك فهد الوطنية » (۱۷٤۱ه/‏ 1317١م)‏ . 








المقدمة 
المكتبيين نحو العمل في البيئة الأكاديمية واستطلاع مرئياتهم في هذا الصدد . 
ومن ثم التقدم ببعض التوصيات والمقترحات التي تساعد على تعزيز حالة 
الرضا الوظيفي وتحسينها بين العاملين » وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي 
(المسحي الارتباطي) بمعنى وصف الظاهرة موضع الدراسة » وإيضاح 
العلاقات بين المتغيرات ومقدارها واتجاهها . 
وتوصل الباحث إلى نتائج عديدة كان من أهمها : 
ه مستوى الرضا لمن يحصل على بدل سكن يفوق من لا يحصل على 
البدل . 
ه لاتوجد فروق ذات دلالات إحصائية وفقأ لمزايا الخدمات الطبية 
المجانية: 
ه لاتوجد فروق ذات دلالات إحصائية وفقاً لمزايا العمل خارج وقت 
الدوام . 
© هناك فروق ذات دلالات إحصائية وفقاً للالتحاق بالدورات التدريبية . 
٠‏ لايخطط غالبية مج تمع الدراسة للانتقال من العمل المكتبي لجهات 
أخرى . 
٠‏ هناك فروق ذات دلالات إحصائية وفقاً للتخطيط للانتقال للعمل في جهة 
أخرى . 
» ثبت أن أهم عوامل الرضا الوظيفي مرتبة حسب درجة أهميتها كالتالي: 
- ملائمة مكان العمل وظروفه وبيئته المادية والنفسية . 











المقد مه 


- نوع العمل الذي يمارسه المكتبي وطبيعته . 


- العلاقة مع رواد المكتبة . 


- نظام الترقية في المكتبة . 


- مسئوليات الوظيفة ومتطلباتها . 


- الرواتب والبدلات والمكافات . 


- إتاحة فرص الإنجاز الجيد الذي يرفع من تقدير الذات . 


- أنظمة المكتبة وإجراءات العمل فيها . 

- اعتراف الزملاء بالجهود في العمل . 

- العلاقة مع الزملاء . 

وجاءت التوصيات التي تقدم بها الباحث على النحو التالي : 
٠‏ زيادة رواتب المكتبيين . 


إعادة النظر في نظام الترقيات والعمل على تطويره . 
المساواة في تقديم الحوافز والمميزات الأخرى . 


المقترحات . 


التركيز على برامج تطوير الموارد البشرية ودورات التعليم المستمر . 


إيجاد بيئة عمل جيدة . 





المقدمة 
(5) دراسة سالم محمد السالم!') المكتبات الجامعية في المملكة العربية 
السعودية : دراسة للخدمات المقدمة للمستفيدين » مجلة مكتبة الملك فهد 
الوطنيةء مج٥»‏ ع ۰۰-۱۹۹۹٩ / aleve‏ ۰م »ص ۵ ول, 
لقد ركز السالم في دراسته على التعرف إلى أهم الخدمات التي تقدمها 
المكتبات الجامعية بالمملكة العربية السعودية » وأوضح المشكلات التي تواجههاء 
ثم اقترح بعض التوصيات التي تتضمن المقترحات التي يمكن لها المساهمة في 
الحد من تلك المشكلات من أجل رفع مستوى الخدمة المكتبية المقدمة . 





وقد توصل الباحث في دراسته إلى النتائج التالية : 

0 ضعف الدور الحالي للمكتبات الجامعية فيما يتعلق بالخدمات الموجهة 

٠.‏ لم تنجح المكتبات الجامعية بعد في توظيف التقنية في خدمات المستفيدين 
بالشكل المطلوب . 

© ضعف التعاون والتنسيق بين مكتبات الجامعات السعودية وخاصة في 
المجالات ذات الصلة المباشرة بخدمات المستفيدين . 

ه عدم توفر مصادر المعلومات في المكتبات الجامعية بالمملكة العربية 
السعودية بشكل كاف . 

». جهل غالبية المستفيدين بما يتوفر في مكتبات الجامعات من أدوات 
ببليوجرافية . 





)\( سالم محمد السالم / المكتبات الجامعية في المملكة العربية السعودية مصدر cp gil‏ )‘ اهم 
¥9-O; ya ¢ (avs: ۰ - ۹‏ . 








المقدمة 





وقد اقترح الباحث في دراسته بعضص la jd (ye Coline gill‏ : 

© زيادة تسويق خدمات المكتبات الجامعية . 

o‏ تطوير خدمات المكتبات الجامعية مما يؤكد دور المكتبة في العملية 
التعليمية والبحثية . 

« العمل على تطوير أسلوب تعامل المكتبيين مع المستفيدين . 

٠‏ ضرورة قيام الباحثين بدراسات عن مدى رضا المستفيدين عن الخدمات 
التي تقدمها المكتبات الجامعية . 

Cundari and stutz, 1995. p. 188-191 Yau 5a (1)‏ 
Enhancing Library services : Anexploration in Meeting customer‏ 
needs through (TQM)‏ 
ركز كونداري في دراسته على كيفية الوفاء باحتياجات المستفيدين مستخدماً 
أسلوب إدارة الجودة الشاملة لفهم احتياجات هؤلاء المستفيدين والعمل الجاد على 
تحسين الخدمات المقدمة لهم » حيث يمكن استخدام هذا الأسلوب للتقييم 
والتحسين المستمر لخدمات المكتبات وذلك من خلال تشكيل لجنة الجودة الشاملة 
التي تهدف إلى إيجاد توصيات هدفها الأساسي تحسين الخدمة المكتبية بما يتلاعم 

واحتياجات المستفيدين . 
مجموعة من التوصيات منها : 


Cundari, L., . Enhancing Library Services . An Exploration in meeting Customer (\) 
Needs through (TQM), Special Libraries Summer. 1995, 86(3) P. 188-191 . 





اعدو سم 
- زيادة وعي المستفيدين بخدمات المكتبات . 
- تسهيل الحصول على الخدمات من بعد . 
- التوسع في الخدمات التي تقدمها المكتبات . 
- التوسع في إيصال المعلومات للمستفيدين ٠‏ 
- العمل على تحسين الاتصال بالمستفيدين الجدد . 
Johannen 1995, p.133-144 (at 3 (V)‏ 
Strategic Issues Quality Management : Theoretical consideration‏ 


في هذه الدراسة هدف جوهانن إلى الإجابة عن بعض التساؤلات المتعلقة 
بارت باط متغيرات وعوامل بالمكتبة مع مسثوى جودة الإدارة بها » وتركزت 
أهداف الدراسة حول : 


- قياس مستوى جودة الإدارة . 

- الحصول على نتائج مرضية أو جيدة عن مستوى جودة الإدارة . 

- معرفة مدى إمكانية ربط مجموعة من المتغيرات مع مستوى جودة الإدارة . 
وأسفرت هذه الدراسة عن مجموعة من التوصيات لعل من أهمها : 


- ضرورة أن تعتمد جودة الإدارة على أداة تقوم على توجه إدارة الجودة 
الشاملة . 


Johannen, Carl Gustav . Strategiclssues Quality Management : Theoretical (') 
Consideration, journal of Information Science 1995. 22(4) p. 133-144. 





المقدمة 


- يمكن تطبيق نظم التقييم على خدمات المكتبات لأغراض قياس الجودة في 
الإدارة . 





- إجراء بعص التنعديلات على خطة التقييم لقياس جودة الخدمة والأداء ‘ 
ضرورة اعتيار أي مجهودات للتغيير في إطار جهود الجودة . 
(A)‏ في دراسة(') قامت بها (Fitch ,1995,pp.221-244)‏ 


Continuos Assessment of the Academic library : Amodel and case 
study . 
أوضحت هذه الدراسة أن التفييم المستمر للمكتبات الأكاديمية » أحد الجوانب‎ 
للتقييم المستمر‎ Lad gai الضرورية لإدارة تلك المكتبة .. وتضمنت هذه الدراسة‎ 
الذي يس تخدم إدارة الجودة الشاملة بهدف التحسين المستمر لجودة الخدمات‎ 
وفاعليتها وخلصت هله الدراسة إلى إجراء مجموعة من التغيرات وأعمال‎ 
التطوير بتلك المكتبة باستخدام قوائم استقصاء » واستمرت عملية التقييم لإيجاد‎ 
فرص جديدة لتحسين جودة الخدمة .. وأظهرت الدراسة ارتفاع نسبة رضا‎ 
. /١5,5 المستفيدين عن نسبة رضاهم فيما مضى بنسبة‎ 


Donna K. Fitch . Continuos Assessment of the Academic Library : A model and (1) 


Case Study, Advances in Library Administrate ion and Organization : 1995, Vol.3. 
p. 221-244 . 
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الفصل الأول 
المكتبات الجامعية 


Converted by Tiff Combine 








المكنبات الجامغية 





تمهبك ١‏ 
هذا الاهتمام الذي تحظى به » إلا لأن وجود أي مكتبة مهما كانت طبيعتها بدون 
استفادة أو استخدام لمقتنياتها » يجعلها - المكتبة - مستودعاً مهجوراً » وضياعاً 
للكثير من الجهد الذي بذل في بنائها » كما أنه ضياع للمال الذي أنفق في سبيل 
إنشائها وتزويدها بما فيها من مقتنيات » وعدم الاستفادة من ثلك المكتبات » 

يشكل cle (aay Lhe‏ المؤسسات التي تتبعها تلك المكتبات. 

والمكتبات الجامعية تعد من أهم أنواع المكتبات » وتعود هذه الأهمية › 
لارتباط تلك المكتبات بمؤسسات تعليمية تتبع المنهج الأكاديمي والبحثي المتنوع؛ 

» دعم المقررات الدراسية في المراحل الجامعية كافة . 

. دفع حركة البحث العلمي في التخصصات كافة‎ ٠ 

ولهذا فإن المكانة التي تحرزها أي مكتبة جامعية وبحثية تنبع من مدى 
رضا مستفيديها وروادها » مما تقدمه من خدمات أو ما يتوفر بها من 
4 هيلات(١)‏ , 

والمكتبات الجامعية من أكثر المجالات تأثراً بالتطورات التي حدثت في 
تكنولوجيا المعلومات وهذ التأثر » تطلب بالتالي إعادة هيكلتها » لتتماشى 


: فالح عبدالش الغامدي / استخدام أعضاء هيئة التدريس بجامعة الملك فيصل لمكتبة الجامعة‎ )١( 
Ol ام ص‎ Ye 20) در اسة استطلاعية المجلة العربية للمعلومات» مج‎ 





الفصل الأول 





وتتناغم مع تطورات تكنولوجيا المعلومات » وقد واكب فترة تكنولوجيا 
المعلومات » ظهور فكر الجودة وانتشار تطبيق أساليب الجودة الشاملة » على 
مختلف مجالات ومناحي إنتاج السلع والخدمات » ومن بين المجالات التي 
a:‏ حظطلبت بالا هثمام نطد لتطبيق مفهوم الجودة الشاملة في الدول المتقدمةء مجال 
الخدمات المكتبية . 

وهذا الفصل يسعى إلى إيضاح مفهوم المكتبات الجامعية وأهدافها ووظائفها 
ومعاييرها والدور الذي قامت به تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الخدمات 
التي تقدمها تلك المكتبات لمستفيديها » مع التركيز على هذه العناصر في 
المكتبات الجامعية السعودية . 

2 
Y of‏ ؛ المكتبات الجامعية واتجاهات التطوير ؛ 

المكتبة الجامعية وأهميتها : 

من المسلم به أننا نعيش في عصر يتسم بالتقدم والتطور العلمي 
والتكنولوجي السريع » الذي شمل مختلف مناحي الحياة » وأن تطور هذه الحياة 
وتقدمها يقوم على أساس من العلم والبحث الذي يدخل كعامل مهم في مختلف 
مناحي الحياة ومناشطها ومقوماتها . وهنا يأتي دور المعلومات التي تلعب دوراً 
أساسياً في مختلف مجالات التنمية والتطور . 

وقد يتبادر إلى الذهن تساؤل يطرح نفسه : لم كل هذا الاهتمام بالمعلومات !؟ 

والإجابة عن هذا التساؤل يمكن طرحها أو إيضاحها في أن المعلومات منذ 
القدم .. وحتى عصرنا الحاضر تشكل الأساس المتين والقوي ٠‏ الذي تبني عليه 
الدول إستراتيجيتها وخططها التنموية في المجالات العلمية والثقافية كافة ... إلخ. 








المكتيات الجامعية 





ولأهمية المعلومات » لا غرو أن تتحمل المكتبات العبء الأكبر في 
الحصول على مختلف أوعية المعلومات » ثم تتولى تلك المكتبات القيام بتتظيمها 
بأساليب فنية ساعية في ذلك إلى تيسير الوصول إلى تلك الأوعية في أسرع 
وقت ويأسهل طريقة . 

وهكذا تركزت وظائف المكتبات في محاور ثلاثة تمثلت في(') : 


ه اقتتاء الأوعية . 


. الإعداد الفني لها‎ ٠ 

ه تقديم الخدمة المكتبية المطلوبة والمتوقعة . 

ويرى الباحث أن الإدارة التي تمارسها تلك المكتبات » لا تقل أهمية عن 
تلك المحاور الثلاتث Ac‏ بدون ممارسة لإدارة فعالة ذات جدوى لا يتصور قيام 
تلك المكتبات بتحقيق الهدف من وجودها حيث تمثل الإدارة العقل المفكر 
والمدبر لكل العمليات وبمختلف أشكالها وأنماطها التي تتم في المكتبات . 

ومن هذا يتضح أن المكتبات الجامعية » تقف على قمة الهرم بالنسبة 
لنوعيات المكتبات الأخرى › إذ تمثل هذه المكتبات - الجامعية - العمود 
الفقري»ء لمختلف مؤسسات التعليم العالي والبحث العلمي ويعود سبب ذلك إلى أن 
هذه المكتبات » تقدم خدماتها لفئة الجامعيين وهم الباحثون والدارسون › وهاتان 
الفئتان تمثلان خلاصة المجتمع » والعقل المفكر للأمة . 


. ۹-4 Ut حامد الشافعي دياب / إدارة المكثبات الجامعية ‘ 4م » مصدر سايق‎ )١( 








الفصل الأول 

ولهذا فإن أهمية المكتبات الجامعية تبرز من خلال المساهمة الفعالة لها في 
مجللات الدراسة والبحث » فالجامعة كمؤسسة تعليمية وظيفتها الأساسية › 
ذات أبعاد ثلاثة هي(!) : 

ه نقل المعرفة . 

© إبداع المعرفة . 

© خدمة المجتمع . 

وحتى يمكن الأخذ بمبادئ الجودة الشاملة ٠‏ لا بد من التفتيش والبحث عن 
التميز في كل عنصر من عناصر هذه الأبعاد والمحاور الثلاث ء فنقل المعرفة 
تمثله الجهود المبذولة والالتزام بتطوير العملية التعليمية » وإبداع المعرفة يمثله 
الالتزام بتطوير وتطبيق الجودة في أساليب البحث العلمي » وخدمة المجتمع 
يمثلها تطوير تفاعل الجامعة مع البيئة المحيطة بها .. وهذه المحاور الثلاثة › 
ينبغي أن تكون في تنافس وتفاعل مع الهيئة الإدارية والأكاديمية بالجامعة. 
وعناصر نقل المعرفة هي : 

« الطالب . 

. عضو هيئة التدريس‎ ٠ 


. المنهج الدراسي‎ ٠ 
. الكلية‎ « 


)١(‏ جامعة الملك عبدالعزيز / تقرير عن حلقة نقاش الجودة الشاملة في التعليم العالي » بتاريخ ؟/7/ 
۹ه = ۱۹۹۸/۹/۲۲م » ص۱ . 





سخ سح م . سبلت المكتيات الجاممية 


« الخدمات المساندة - ولا شك أن المكتبات الجامعية تدخل ضمن هذا 
no eel‏ 

أما عناصر إبداع المعرفة فهي : 

. الخدمات المساندة‎ e 

ف فصت الوا Gissis‏ ا : 

ه أدوات وتقنيات البحث . 

أما عناصر خدمة المجتمع فتتمثل من خلال التفاعل مع البيئة في شكل 
مؤتمرات وندوات وتدريب واستشارات وتعليم مستمر وبحوث ودراسات 
ورعاية صحية وخدمات مساندة . 

ورا clogs of‏ ا و لمو اا 
ورسالتهاء كما ينبغي » يتوقف على مدى توفيق الجامعة في توفير مكتبة جامعية 
علمية حديثة متطورة ومنظمة بطريقة سليمة تمكن المستفيدين من الاستفادة 
واس تخدام مقتنياتها بشكل سهل وميسر ٠‏ بعيدًا عن الروتين والبيروقراطية 
الإدارية . 

والمكتبة الجامعية من خلال هذا الإيضاح » يتبين لنا أنها تحتل أو تمثل 
موقع القلب من الجامعة وذلك لأنها تساهم إيجابياً في تحقيق الجامعة لأهدافها › 
بل هناك بعض المقولات » تعتبر المكتبات الجامعية » أحد المقومات الأساسية 


في تقييم الجامعات العصرية » والاعتراف بها على المستويات الأكاديمية 


الوطنية والدولية . 











الفصل الأول 

ومن هنا » فإن المكتبات الأكاديمية تمثل تلك المكتبات الموجودة في معاهد 
التعليم العالي والجامعي بمعنى أن المكتبات الأكاديمية تشمل مكتبات : 

-_ المعاهد المتوسطة , 

- مكتبات الكليات ( المعلمين 6 التربية ٠‏ البنات ٠»‏ الفنية ) وغيرها من 

الكليات المهنية . 

كما تضم المكتبات الأكاديمية التنظيم المكتبي الجامعي بما فيه من مكتبات 
مركوية متخطتصة بالأقننام العلمية أو" slat Jala CUI‏ 

ولقد أصبحت المكتبات الأكاديمية أحد المعايير الأساسية التي يتم عن 
طريقها تقييم المؤسسة الأم وهي الجامعة » وفي الدول التي تأخذ بنظم تقييم 
(الاعتماد) Accreditation‏ » كالو لايات المتحدة الأمر يكية » فإن المكتيات » هي 
أحد المقوماث الهامة في تقييم الجامعة والاعتراف بها() . 

ولما كانت المكتبة تمثل القلب أو العقل بالنسبة للجامعة .. فهذا يعني أنها - 
المكتبة - تعتبر من أهم الأجهزة أو الإدارات التي تعتمد عليها الجامعة في أداء 
رسالتها الأكاديمية» وفي تحقيق أهدافها المختلفة في مجال التعليم والبحث العلمي. 

وفي إحدى الحلقات الإقليمية لتطوير المكتبات الجامعية بأمريكا اللاتينية التي 
نظمتها "اليونسكو" أكد المشاركون على دور المكتبة في حماية الجامعة من حيث(" : 


. 74-9 أحمد بدر ومحمد فتحي عبدالهادي / المكتبات الجامعية» 514١م » مرجع سابق » ص‎ )١( 
. 15 أحمد بدر ومحمد فتحي عبدالهادي » مصدر سابق » ص‎ )1( 
.4١ ص‎ cal AVE Lawler Ve oY Pune (؟) ربحي مصطفى العليان / المكتبات الجامعية» الخفجي‎ 








المكتبات الجامعية 





التعليم العالي فيها . 

© إن مستوى التعليم يعتمد. بدرجة كبيرة على ما تضطلع به الجامعات . 

. إن نجاح الجامعات مرتبط بصلاحية وكفاءة مكتباتها‎ e 

ومن هذا يظهر أن أحد أهم المرافق ٠‏ أو الوحدات العاملة بالجامعات هي 
المكتبة الجامعية » إذ إن ما تحتويه من مقتنيات أو مواد في مختلف مناحي العلم 
والباحث والعاملين كافة بالجامعة على حد سواء يمثل جانباً مهما ويحدد مدى 
قيام الجامعة بأداء رسالتها ويحقق أهدافها في خدمة المجتمع الذي تعتبر جزءًا لا 
يتجزأ منه . 

ويرى الباحث أن المكتبات الجامعية هي أحد المكونات الأساسية أو الرئيسة 
الأكثر حيوية وتطويرا بين منظومة المكتبات المختلفة في دولة ما » فهناك 
المكتبة الوطنية » والمكتبات العامة والمكتبات المدرسية » وغيرها من المكتبات. 

ولذا فالمكتبة الجامعية هي تلك المكتبة التي تخدم بصورة أساسية وفعلية 
طلاب مستوى المرحلة الجامعية الأولى (البكالوريوس) وطلاب الدراسات العليا 
(الدبلوم > والماجستير » والدكتوراه) إلى جانب أعضاء هيئة التدريس والباحثين. 

ومن كل ما سبق » يمكن تعريف المكتبة الجامعية على أنها : 

مؤسسة ثقافية علمية » تعمل على خدمة مجتمع من الطلبة والأساتذة 
والباحثين » وذلك بتزويدهم بالمعلومات التي يحتاجونها في دراساتهم وأعمالهم 








الفصل الأول 


من الكتب والدوريات والمطبوعات الأخرى إضافة إلى المواد السمعية 
١ 5‏ 
والبصرية » ود AGS agate dg‏ 
وإذا كانت الجامعة بصفة عامة تسعى إلى خدمة المجتمع الذي تتكون فيه › 
وتعمل على الرقي به من خلال ما تقوم به من أبحاث علمية تناقش قضاياه 
وتقترح سبل تطويره من الناحية العلمية والثقافية والاجتماعية والاقتصادية » وما 
إلى ذلك » فإن هذا الدور الذي تقوم به الجامعة يعطي مكتبة الجامعة أهمية لا 
حدود لها ء باعتبارها مرفقاً مهما من المرافق العلمية في الجامعة وقد اتفق 
رجال الفكر والتربية في مختلف أنحاء العالم على أن المكتبة الجامعية لها دور 
أساسي في إنجاح العملية التعليمية والتدريسية في جميع مراحل الدراسة » كما 
أنها عنصر مهم يستند إليه البحث العلمي ٠»‏ إذ إن المكتبة الجامعية الحديثة ليست 
مجرد مخازن للكتب والمواد الأخرى » يلحق بها قاعة أو أكثر للاطلاع 
والمطالعة » وإنما هي مؤسسة تربوية وثقافية » تؤدي دورها الثقافي والتربوي 
في ضوء الأهداف الرئيسة للجامعة » وتقدم للطالب ما يحتاجه من غذاء فكري 
وزاد عقلي . وتقدم لأعضاء هيئة التدريس ما يساعدهم على القيام بدورهم 
التعليمي والبحثي خير قيام » وتجعل منهم أداة فاعلة في تغيير المجتمع وتطويره 
Wide , Lalas‏ 


)١(‏ أمين سليمان سيدو / مكتبات الجامعات السعودية والبحث العلمي . مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية؛ 
مج؟؛ ع١‏ (المحرم - جمادى الآخرة) ۱٤۱۸‏ ه/ ۱۹۹۷م . صا" . 
المنشورة وغير المنشورة . عالم الكتب مج te‏ (ربيع الآخر) ۲ هھ » ص۱۳٥‏ . 








المكتبات الجامعية 





وليس من المبالغة القول إن المكثبي المتخصص › يجب أن يقوم بدور 
عضو هيئة التدريس في إرشاد المستفيد في البحث والتقصي وتوفير المعلومات 
غير أن توفير المعلومات ومصادرها ثم تنظيمها وتهيئتها للاستعمال » لا يشكل 
إلا جانباً من المهمة التي تتحملها المكتبة الجامعية تجاه الطلبة وأعضاء هيئة 
التدريس ٠‏ فالجانب SY)‏ أهمية هو تسهيل الوصول إلى مصادر المعلومات من 
خلال تقديم الخدمات والتسهيلات المكتبية المختلفة التي تشكل جانب التفاعل 
والاتصال بين الطالب الجامعي كباحث عن المعلومات والمكتبة الجامعية 
كندل دة اللو مات 0 : 

وإزاء ذلك فالمكتبة الجامعية مركز فكر وبحث » Lasky‏ نخبة من المجتمع 
من الأساتذة والباحثين تسعى إلى رفع المستوى الثقافي لهم » وجعلهم أكثر 
فاعلية في المجتمع وأكثر تفتحاً للمسئوليات الملقاة على عاتقهم .. وعلى هذا 
الأساس فالمكتبة الجامعية تؤدي دوراً تربوياً وثقافياً في المجتمع » ولأجل ذلك 
صح تسميتها بالمؤسسة الثقافية . 

ومن هذا المنحى لم تعد المكتبة الجامعية بشكلها التقليدي قادرة على الوفاء 
باحتياجات العلماء والباحثين والمتخصصين من المعلومات » أمام مشكلة انفجار 
المعلومات » وهذا بالتالي أدى إلى ظهور الحاجة إلى تطوير تلك المكتبات 
لتكون جهاز معلومات يقوم بعمليات التجميع والاختيار والتحليل والتنظيم 
والاختزان والنسخ والنشر والاسترجاع لتلك المعلومات حسب احتياجات العلماء 
والباحثين و المتخصصين ومتطلباتي!؟) : 


)"( أحمد بدر ومحمد فتحي عبدالهادي » مصدر سابق ص٥۲‏ ۴ 





الفصل الأول 


وإذا كانت المكتبات الجامعية التقليدية تهتم باقتناء الكتب وفهرستها وتصنيقها 
ثم إتاحتها عن طريق خدماتها المتعددة » فإن جهاز المعلومات يهتم كذلك 
بالإضافة إلى قيامه بتلك الأنشطة والمهام » باختيار مختلف أنواع المطبوعات 
وخصوص ا الدوريات وتقارير البحوث المنشورة وغير المنشورة » ثم يتولى 
جهاز المعاومات تلك الأنشطة بالتحليل العميق ( بالتصنيف والتكشيف 
والاستخلاص ) ثم يهتم كذلك بعمليات النشر والتحرير والترجمة والتصوير 
والنسخ » وعادة ما يستخدم جهاز المعلومات في عملياته الحاسبات الإلكترونية › 
ليؤديها بسرعة وكفاءة . 

وسيتطلب من المكتبة الجامعية في قيامها بخدمات المعلومات نوعيات 
متخصصة من المتخصصين الموضوعيين والإحصائيين في المعلومات المدربين 
في المكتبات وفي تكنولوجيا المعلومات بالإضافة إلى المبرمجين ومحللي النظم 
000 1 

ولا شك أنه ظهور تأثيرات تكنولوجيا المعلومات والاتصالاث جعل من 
التطوير والتغيير الجذري في المكتبات الجامعية ضرورة حتمية ٠‏ وإلا اهتز دور 
المكتبة الجامعية في خدمة الجامعة ثم دور الجامعة في خدمة المجتمع . 
ثانياً : أهداف المكتبة الجامعية ووظائفها: 

ينوه ( محمد صالح عاشور )ا في إطار تصوره للمكتبة الجامعية 
النمونجية إلى أن برنامج المكتبة الجامعية » يجب التخطيط له بعناية فائقة » 





doa! (1)‏ بدر ومحمد فتحي عبدالهادي » مصدر سابق صه؟ . 
(؟) محمد صالح جميل عاشور / المكتبات الجامعية » مصدر سايق » ص 4 وهلا 











المكنبات الجامعية 


بحيث تأخذ إدارة المكتبة الجامعية في الاعتبار جميع احتياجات أعضاء هيئة 


التدريس ٠‏ وطلبة الجامعة والموظفين » كما أن برنامج المكتبة الجامعية » يجب 


أن يعكس أهداف كل من برامج الدراسات الجامعية والدراسات العليا وبرامج 
الجامعة الثقافية » وهناك أهداف يساعد تحقيقها في رفع مستوى خدمات المكتبة 


الجامعية وفي الوقت نفسه تزيد من دعم فثات المستفيدين للمكتبة الجامعية › 


ومن هذه الأهداف : 


إيجاد مقصورات دراسية لأعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا. 
التركيز على بناء مجموعات حديثة ونشطة في بعض الحقول المتميزة 
التي تشتهر بها الجامعة . 

توزيع المكتبات الفرعية بين الكليات توزيعاً متوازناً بحيث تعم الخدمات 
المكتبية جميع فروع الكليات والأقسام التي تحتاج إلى هذه الخدمات . 
توظليف مكتبيين من ذوي الكفاءة العالية والحاصلين على تخصصات 
موضوعية . 

إيجاد سلم رواتب يهدف إلى تشجيع المكتبيين المتميزين في البقاء 
والاستمرار في خدمة الجامعة . 

زيادة نسبة الموظفين من فئة المساعدين شبه الفنيين ليتمكن المهنيون في 
المكتبة الجامعية من التركيز على الأعمال المهنية مثل الفهرسة » 


خدمات الببليوغر افيا . 


كل 





الفصل الأول 





« الاستفادة من استخدام الحاسوب » إلى أقصى الحدود » وخاصة في 
وظائف المكتبة الفنية التي يطغى عليها التكرار والازدواجية . 
وحتى يكون برنامج المكتبة الجامعية جيدا » أو ناجحاً » فإنه يجب مساهمة 
جميع العناصر التي لها علاقة مباشرة أو غير مباشرة بالخدمات المكتبية » في 
التخطيط له » كما يجب أن تحتفظ إدارة المكتبة بعلاقات وطيدة بالسلطات العليا 
في الجامعة » للحصول على دعم تلك السلطات لبرامج المكتبة الجامعية بصورة 
مستمرة . 
ويذكر ( حمادة ١!)‏ أن للمكتبات الجامعية أهدافا يمكن تحديدها كالتالي : 
« خدمة المناهج التعليمية . 
© مساعدة الطلاب على تحضير أبحاثهم وكتابة رسائلهم . 
© مساعدة الأساتذة في إعداد بحوثهم ومحاضراتهم . 
٠‏ مساعدة الأساتذة والطلاب والباحثين عموماً » على القيام بالأبحاث 
العلمية المبتكرة . 
© المكتبة الجامعية مركز مهم من مراكز نشر البحوث العلمية . 
« المكتبة الجامعية مركز لتبادل المعلومات والخدمات المكتبية » من جميع 
مكتبات البحث في العالم . 


© المكتبة الجامعية مركز لنقل التراث العالمي من اللغة المحلية وإليها . 





. ٥٦ص‎ » ه/ ۱۹۸۱م‎ ۱٤١١ محمد ماهر حمادة / مدخل إلى علم المكتبات . جدة : دار الشروق؛‎ )١( 








ee‏ المكتبات الجامعية 


المتخصصين » على أعمال المكتبات عن طريق عقد الدورات 
التدريبية. 


المكتبات نفسه » من خلال إصدار المجلات والببليوغرافيات والنشرات . 


وكمثال لأحد الأهداف الفعلية » لإحدى المكتبات الجامعية » تشير أهداف 
المكتبة المركزية ( المكتبة الجامعية ) في جامعة الملك فهد للبترول والمعادن 
الاو 


مساعدة البرامج الأكاديمية وبرامج البحوث ٠‏ وذلك بتوفير مجموعات 
مكتبية نشطة ومتطورة من كتب ودوريات علمية وكشافات ومستخلصات 
بحوث وغيرها ممن له علاقة بجميع برامج الجامعة . 

تهيئة المناخ المناسب لطلبة الجامعة للدراسة والتحصيل » في هدوء 
وإضاءة جيدة . 

المعلومات العالمية . 

تقديم خدمات الإعارة الخارجية من المكتبات في داخل المملكة العربية 
السعودية أو خارجها لمنسوبي الجامعة . 

تفديم خدمات مكتبية لجميع الأجهزة الحكومية في المنطقة الشرقية 
والمؤسسات الخاصة . " 


. محمد صالح جميل عاشور » مصدر سابق » ص۱۱۹‎ )١( 











الفصل الأول 


وفي إطار أهداف الجامعة التعليمية والبحثية واحتياجات المجتمع على حد 
سواء » فليس هناك إدارة أو قطاع أكثر ارتباطاً بأهداف الجامعة كمكتباتها 
الجامعية » وفي إطار تلك الأهداف أيضاً ٠‏ يتم صياغة أهداف المكتبة الجامعية 
لتتلاءم مع أهداف الجامعة . 

ولتحقيق تلك الأهداف تهتم إدارة المكتبة الجامعية بالعديد من الاعتبارات 

« التطورات التقنية المرتبطة بالخدمة المكتبية . 

« التطورات في مجال علوم المكتبات .. وغيرها . 

شم تترجم الإدارة ذلك إلى وظائف تقوم بها المكتبة الجامعية في ضوء 
الأوضاع الحالية والموارد المتاحة حالياً والمتوقعة مستقبلاً . 

ويرى الباحث أن المكتبة الجامعية حتى تتمكن أو تحقق النجاح في أهدافها › 
فإن ذلك النجاح يتطلب منها أن يكون بها العنصر البشري الذي يحمل بين 
جنباته الكفاءة العلمية والمقدرة المهنية » على أن يكون ذلك العنصر البشري في 
شكل يسمح له بالقيام بتنظيم وإدارة المصادر المعرفية التي تقتنيها المكتبة» ولديه 
القدرة في تطوير ذلك خدمة لأغراض العملية التدريسية والبحثية على حد سواء. 

ومن جانب آخر يشير ( حشمت قاسم )١)‏ إلى أن النظرة إلى المكتبة 
الجامعية » تعني أننا في الواقع نتعرض لشبكات تضم أعداداً من المكتبات 
العاملة على خدمة الوسط الجامعي بكل مكوناته » فمن النادر الآن أن تعتمد 
الخدمة المكتبية في أي جامعة على مكتبة واحدة فقد أصبحت مهام الخدمة 


. ١9ص‎ » حشمت قاسم » المكتبة والبحث . القاهرة : مكتبة غریب‎ )١( 








المكنبات الجامعية 





المكتبية تتوزع على عدد من المكتبات المتعاونة فيما بينها تحت مظلة مكتبة 
مركزية أو إدارة مركزية تتولى مسئولية التنسيق والإشراف الفني ورعاية برامج 
التعاون » خاصة وأن للمكتبة بالجامعة ثلاث وظائف أساسية مستمدة من وظائف 
الجامعة الأساسية ( التعليم » البحث » تنمية المجتمع ) ٠‏ فلكل جامعة برامجها 
الخاصة بالتعليم وتأهيل المتخصصين والمهنيين » تلبية لاحتياجات المجتمع » 
كما أن لها أيضا برامجها الخاضة بالدواسات العليا والبخوث الأساسية الرامية 
لنظوير المعرفة البشريّة + والبحوث التطبيقية اللآؤمة لتطوير الخدمات » 
ومقومات الإنتاج في المجتمع ؛ هذا بالإضافة إلى المشاركة الإيجابية المباشرة 
في مشروعات التنمية الاجتماعية في البيئة المحيطة بها . 
وتحرص المكتبات الجامعية على توفير مصادر المعرفة اللازمة لهذه 
البرامج والمشروعات لتخرج في شكلها الذي يحقق فعلاً تنمية شاملة في 
المجتمع . 
ومن المعطيات السابقة ٠‏ فإن الوظائف التي تنهض بها المكتبة الجامعية 
يمكن جمعها في فتتين رئيستين قياساً على أن المكتبة الجامعية تمل( : 
© مركزاً للمعلومات » حيث تقدم خدماتها للطلاب والباحثين وأعضاء هيئة 
التدريس لمواجهة متطلبات الدراسة والبحث العلمي بالجامعة وهذا هو 
دورها المعلوماتي . 
« مركز للتعلم والتعليم ؛ حيث لم تعد المكتبة في العصر الحاضر مجرد 
مخزن للكتب ؛ بل أصبحت وسيطأ من وسائط التعليم وهذا دورها التعايمي. 


)‘( حامد الشافعي دياب » مصدر سابق ؛ ص .¥I-Yo‏ 





القصل الأول 

ه مركزاً لخدمة المجتمع » حيث تمتد خدماتها إلى خارج أسوار الجامعة 
لأفراد المجتمع ككل . 

أما الوظائف التي تنهض بها المكتبة الجامعية فهي : 

: وظيفة إدارية وتتمثل في‎ - ١ 

ه تخطيط نمو المكتبة ورسم سياستها والمشاركة في وضع اللوائح 
والقوانين التي من شأنها العمل على تيسير العمل بالمكتبة ومتابعة تنفيذه. 

« الاتصال بالمسكولين بالجامعة لإعداد ميزانية المكتبة والمشاركة في 


توزيعها . 
٠‏ اختيار العاملين بالمكتبة وتدريبهم والإشراف عليهم » ومتابعة أعمالهم 
وتقييمها . 


"- وظيفة فنية وتتمثل في : 

ri ۵‏ المجموعات والمصادر وتنميتها > بما يضمن توفير المقتنيات 
الأساسية لقيام الجامعة بمهامها في التعليم والبحث . 

© تنظيم تلك المجموعات والمصادر باستخدام التقنيات المناسبة . 

© تقويم الخدمة المكتبية للدارسين والباحثين » وتيسير سبل الإفادة من 
مصادر المعلومات . 


وإجمالا لكل ما سبق » فإن الباحث يوجز وظائف المكتبة الجامعية وقدرتها 
على الاستجابة لاحتياجات الجامعة التي تخدمها تلك المكتبة في البنود التالية(') . 





)۱( أحمد بدر ومحمد فتحي عبدالهادي »؛ مصدر سابق »ع ص ۳۰-۲۹ . 











المكتبات الجامعية 


بناء المجموعات والمصادر » بما يضمن توفير المقتنيات الأساسية 
لقيام الجامعة بمهامها في العملية التعليمية والبحثية » وذلك عن 
طريق الاختيار والتزويد والتسجيل وغيرها من العمليات اللازمة 
لذلك. 

تنظيم تلك المجموعات والمصادر وما يتضمنه ذلك من فهرسة وتصنيف 
وتكشيف واستخلاص وجرد وغيرها من العمليات التي تكفل ضبط 
المجموعات وتحليلها وحفظها وصيانتها . 

استرجاع المعلومات والخدمات المكتبية » وما يتضمنه ذلك من الإرشاد 
المكتبي المهني ٠‏ ومعاونة رواد المكتبة على الإفادة من المجموعات 
الموجودة » ويشمل ذلك عمليات الإعارة والتصوير وخدمات المراجع » 
فضلاً عن خدمات اسثرجاع المعلومات المخصصة . 

التعاون والتنسيق » وذلك للإفادة من مصادر المعلومات والمصادر 
المكتبية داخل الوطن وخارجه والمشاركة والإسهام في نجاح شبكة 
المعلومات الوطنية . 

البحث والتطوير وتعليم استخدام المكتبة » وهذه مهمة علمية وأكاديمية 
ومهنية » يقوم بها أمناء المكتبات الجامعية وأخصائيو المعلومات لتطوير 
العمل المكتبي » ورفع الأداء الوظيفي والإعلامي والتوثيقي » ويدخل هنا 
أيضاً دراسة المستفيدين من الخدمات المكتبية » بحيث تأتي الخدمات 
مف لا خاي سن الم ماك : 


الفصل الاول 








وإذاكان ما سبق ء يمثل إيجازا لوظائف المكتبة الجامعية » فإنه يمكن 
ملاحظة أن غالبية الوظائف المناطة بالمكتبات الجامعية » تتمحور حول 
الخدمات الموجهة للمستفيدين وتتمثل تلك الوظائف في الآتي(1) : 


والبحثية في الجامععة . 

تسهيل سبل وصول المنتمين إلى الجامعة من طلبة وأساتذة وباحثين 
وإداريين إلى مصادر المعلومات المخثلفة . 

إعداد أدوات استرجاع المعلوأمات من فهارس وأدلة وقوائم 
وببليوغرافيات ونحوها » تسهم جميعها في إرشاد المستفيدين إلى أماكن 
وجود المصادر 5 

تقديم الخدمات المكتبية والمعلوماتية للمجتمع الأكاديمي بالطرق التي 
تناسب احتياجات كل فئة مستفيدة على حدة . 

تهيئة المكان المناسب للاطلاع الداخلي ؛ ولعمل البحوث والدراسات › 
وذلك من خلال توفير القاعات المؤثثة ذات التهوية الجيدة والإضاءة 
والتكييف والتدفئة وأيضاً من خلال توفير خلوات البحث . 

تدريب المسنفيدين على استخدام المكتبة من خلال إعداد البرامج 
الإرشادية والتدريبية . 


: ربحي مصطفى العليان / خدمات المكثبات الجامعية : دراسة حالة لمكتبة جامعة البحرين. في‎ )١( 
وقائع الندوة العربية للمعلومات حول المكتبات الجامعية دعامة للبحث العلمي والعمل التربوي في‎ 
الوطن العربي؛ تونس : مركز الدراسات والبحوث العثمانية والموريسكية والتوثيق والمعلومات‎ 
. ٠١۸ص‎ . م۱۹۹٤ ومركز التوثيق القومي»‎ 











المكتبات الجامعية 


٠‏ إصددار النشرات والأدوات الببليوغرافية التي تسهم في تسويق خدمات 
المكتبة وتحيط الفئات المستهدفة بأهم أنشطتها وإنجازاتها . 
٠‏ تطوير علاقات التعاون مع مؤسسات المعلومات بشكل عام ومكتبات 
الجامفة تشكل falas,‏ 
وخلاصةة القول فإن ويبستر عاومطهW‏ (') يجمل وظائف المكتبة 
الجامعية فيما يلي : 
٠‏ تزويد المكتبة بالمواد المكتبية. 
« الإعداد الفني لهذه المواد. 
« إعداد الببليوغرفيات. 
« إتاحة مجموعات المكتبة للاستخدام. 
٠‏ وضع تعليمات لاستخدام المواد المكتبية. 
« إدارة وتنسيق العمل بالمكتبة. 
ويرى الباحث أن الاستعراض السابق يعكس في غالبه الوظائف التقليدية 
للمكتبات الجامعية » وبالتالي فإن الأمر يتطلب إعادة صياغة هذه الوظائف » في 
إطار التطورات الحديثة في المكتبات الجامعية » التي تتجه إلى عمق استخدام 
تقنيات المعلومات والاتصالات ٠‏ لتصبح المكتبة الجامعية مستقبلاً ما يطلق عليه 
المكتبة الإلكترونية Digital Library 4441 4a gi Electric Library‏ 3 
المكتبة الافتر اضية Virtual Library‏ . 


Duane, E, Webster. managing the College and University library, for Boaz, Martha (1) 


(ed.) Current Concepts in Library Management Colorado : Libraries Unlimited. 
1979, p. 87. 








الفصل الأول 


ثالتا ؛ المكتبات الجامعية ومعايير الاعتماد : 
إن الاعتماد Accreditation‏ ما هو إلا عملية تقويمية تضم بين جنباتها 

منظومة من الإجراءات التي تساعد معاهد التعليم العالي ومؤسساته في تقييم 
وتحسين الأنشطة كافة التي تقوم بها . 

ويتم التعريف بالمعاهد ومؤسسات التعليم أو تحديدها أو البرامج التي يتوفر 
بها المعايير ومقومات التأهيل المحددة » من قبل هيئات الاعتماد المختصة › 
وذلك بغرض التقييم وتكمن الأهداف الأساسية لهذه العملية في : 

. تحسين جودة العملية التعليمية‎ ٠ 

« التأكيد على تكامل وسلامة المعهد أو المؤسسة التعليمية . 

. خدمة المصاح العامة‎ ٠ 
التعليمي أو المؤسسة التعليمية من حيث برامجه » على أسس من الأهداف‎ 
المعلنة للمعهد أو المؤسسة التعليمية أو البرنامج والمهمة 1155105 ومدى‎ 
. ملائمة ذلك لطبيعة وظروف المعهد أو المؤسسة التعليمية‎ 

إن لدى كل الهيئات الإقليمية المختصة والهيئات الخاصة » المتخصصة في 
الاعتماد عبارات تشرح وتوضح المعايير الخاصة بها والمستندات الخاصة 
بالسياسات فيما يتعلق بالمكتبات الجامعية وعادة تتناول الموضوعات ما يلي(!) : 


Patricia Ann Sach, Sara Lou Whildin , Preparing for Accreditation : A Handbook (‘) 
for Academic Libraries. Chicago: American Library Association, 1993, p. 5-12. 








المكنبات الجامعية 


. المكتبات كأحد الموارد الأكاديمية‎ dual 
. أهمية المهمة والأهداف في الوفاء بأهداف مستخدمي المكتبة‎ « 
ه علاقة موارد المكتبة وخدماتها بالأهداف والبرامج التعليمية والبحثية‎ 
. بالمعهد أو المؤسسة التعليمية الذي تنتمي إليه‎ 
1 جودة المقتنيات 2 العاملين 2 التجهيزات المادية‎ © 
. استخدام المعلومات التي يحتاجونها .. ولكنها غير متاحة محلياً‎ 
نظام المراجع » تعليمات استخدام المكتبة » نظام الإحالة للمساعدة في‎ « 
: واستخدامها‎ 
القدرات والإمكانيات التنظيمية والمالية لدعم احتياجات الطلبة وأعضاء‎ « 
الآأليات المستخدمة للاتصال بمن له علاقة بالمكتبة » وبشكل خاص‎ « 
. المستخدمين لها‎ 
وتقارير هيئة الاعتماد تدعم العمليات المتواصلة لتقييم فعالية المكتبة حيث‎ 
يتم تحديد مصدر البيانات وتوجيه النصح بأن تقدم المكتبة الجامعية أو‎ 
وأن تقدم الدليل على نقاط القوة والضعف فيها‎ ٠ الأكاديمية خططها وبرامجها‎ 
وتقوم المكتبة كذلك بالتعاون مع الجامعة أو المعهد أو المؤسسة التعليمية التي‎ 
. تتبعها بتحديد برنامج عمل لدعم نقاط القوة لديها والوفاء باحتياجاتها‎ 





الفصل الأول 

ويتساءل الباحث هنا أين مكتباتنا الجامعية من كل ذلك ؟! 

وفي الولايات المتحدة الأمريكية » بذلت مجهودات كبيرة » لوضع معايير 
للمكتبات الجامعية من أجل التقييم » ثم التطوير ٠‏ لرفع مستوى أداء المكتبات 
وتحسين مستوى الخدمة لتتوافق وتنسجم مع احتياجات المستفيدين من طلاب 
المرحلة الجامعية الأولى وطلاب الدراسات العليا » وأعضاء هيئة التدريس © 
والباحثين إلى جانب المستفيدين من المجتمع الذي تخدمه الجامعة أو المعهد . 

وفي سياق هذه المعايير » قامت إحدى اللجان المكلفة بإعداد تصور لهذه 
المعايير ( لجنة داونز ) ععانتتصدرهن) 5م100 16 باتباع مدخل في إعدادها 
للمعايير من أجل التميز في المكتبات الجامعية » من خلال بناء المعايير على 
أفضل الممارسات السائدة csi best practices‏ أفضل خمسين 3 5 ) جامعة 
أمريكية » ورأت اللجنة » أن المعايير الخاصة بالمكتبات الجامعية تستخدم Bale‏ 
لهدف التقييم ٠‏ وتبعاً لذلك تكون المهمة هي إعداد أداة للتقييم كما أن هذه 
المعايير يتم تعميمها » من أجل تحقيق أهداف التميز والجودة تدريجياً 
وبواقعية(١).‏ 

ومن هذا يظهر أن الهدف الأساس لعمل المعايير الخاصة بالمكتبات 
الجامعية » هو تحقيق مجموعة من الشروط الواقعية › التي يمكن في حالة 
استيفائها أن تكون برامج المكتبة الجامعية ملائمة وجيدة في إطار الجامعة أو 


المعهد العلمي . 





Beverly P. Lynch, . University Library Standars, Library, Trenadm Summer, 1982, (۱) 


p. 35-47. 
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المكنبات الجامعية 


إن الاعتراف بالجامعة أو اعتمادها 86026018605 يتوقف على استيفاء 
المعايير بالمستوى المقبول » ويقترح أن تعكس المعايير الموضوعة للمكتبات 
الجامعية - في دولة إسلامية - الخصائص التالية(') : 


الحمصول على مود تعليمية ذات جودة عالية » لاستيفاء احتياجات 
أعضاء هيئة التدريس والطلاب والباحثين . 

التوازن في المجموعات والمواد التي تغطي فروع المعرفة كافة » مع 
التركيز الخاص على تاريخ الدولة وثقافتها . 

توجيه الاهتمام إلى المواد الخاصة بالدين الإسلامي » وثقافة الشعوب 
الإسلامية . 

توفير جو معرفي ملائم 2 للاطلاع والقراءة والد لتسهيلات والمساعدات 
البحثية » إلى جانب غير ذلك من متطلبات الدراسة والتدريب والبحث . 
تعيين أمناء مكتبات على مستوى عال من التعليم والكفاءة والخبرة 
المهنية في مجال المكتبات » إلى جانب العاملين الفنيين والمهنيين ذوي 
تحقيق أهداف المكتبة والجامعة بكفاءة واقتدار . 

إنشاء علاقات للتعاون والتبادل الفعال مع مكتبات الجامعات والمكتبات 
البحثية الأخرى في الداخل والخارج . 

استخدام التكنولوجيا الحديثة » وتطبيق النظم الحديثة المستخدمة في الدول 
المتقدمة مثل الحاسبات الإلكترونية واستخداماتها في مجال المكتبات . 


G.A. Sabzwari . University Library Standars, Library, Standers for Pakistan : A 


Proposal, Pakistan Library, Balletin, 1982, Sep-Des, Xvi (3-4) : 2-3. 








الفصل الأول 
الرسمية والخاصة إلى جانب الجهات الأجنبية ذات العلاقة . 


ه لمافلة على مستويات عاالية في تقديم الخدمات البيابوخرافية 
والمرجعية والبحثية . 


وجود آليات ومعايير للتقييم الذاتي لكل الأنشطة والخدمات . 


٠‏ إصدار ونشر إصدارات دورية أو غير دورية وبرامج بأنشطة وخدمات 
المكتبة . 

ومعادٍ يبيير التقييم للمكتيات الجامعية الموحدة تحقق مجموعة 
من الفوائد » يمكن إيضاحها كالتالي(') : 

. القضاء على الاختلافات في أداء العمل وتوفير الوقت‎ ٠ 

« الوص ول بأداء العمل المكتبي إلى مستوى أمشل . 

© سهولة متابعة وتقييم العمل المكتبي ( الأداء » الخدمات ) . 

* إرشاد المخططين » عند إنشاء مكتبة جديدة » أو تقديم خدمة مكتبية جديدة . 


ومع كل ذلك ٠‏ فإنه حتى وقتنا الحاضر » لا توجد معايير موحدة لإنشاء 
وأداء خدمات المكتبات ومراكز التوثيق والمعلومات في الوطن العربي(”) 





Willian Peter . Harvard International Standars Library, Trenda, 1982. Vo. 31, (۱) 
Summer, P. 182. 
. محمد محمد عبدالهادي؛ الإدارة العلمية للمكتبات ومراكز التوثيق والمعلومات, ص1788-.8؟‎ )1( 











المكتبات الجامعية 


وستؤثر الاتجاهات الثقافية والاجتماعية السائدة في العالم العربي » بصورة 
كبيرة على وضع وتطوير معايير موحدة لكل المكتبات » ويزداد هذا التأثير 
بطريقة أكثر حدة على المكتبات المتخصصة ومراكز التوثيق والمعلومات لأنها 
أجزاء عضوية في منظمات أو مراكز كبيرة » فالمكتبة المتخصصة أو مركز 
المكت بات المتصلة بالمؤسسات التعليمية والبحثية وبذلك تصبح هذه الأتواع من 
المكتبات في حاجة ملحة لوضع وتطوير معايير تساعدها في أداء وتقييم أعمالها 
وخدماتها » وتتضاعف قيمة وأهمية تواجد هذه المعايير عندما لا يقتصر الهدف 
منها على الاستفادة والاسترشاد والتطبيق في مكتبة ما » بل يتعدى ذلك إلى 
Ltd L glen Ilan‏ ا J NEE ye Le pepe putty oll,‏ قر اكز 
المعلومات » وأن وضع المعايير الموحدة والاتفاق عليها لا بد أن يكون 
نتيجية لجهد جماعي مشترك .ء وينبغي أن يراعى في هذه المعايير 
مايلي : 

ه المرونة في التطبيق للأوضاع العملية المتنوعة . 

© شمول التغطية لكل وظائف وأنشطة المكتبة أو مركز المعلومات . 

© صلاحية قياس مدى تكلفة الأداء والإفادة منها . 

٠ه‏ تنفيذ أهداف المركز أو المنظمة التي تخدمها المكتبة . 

وقد اقترح (ابن عيسى)(١)‏ بعض المعايير للمكتبات الجامعية السعودية » 
وكان من ضمن تلك المقترحات أنه يجب أن يصل حجم المجموعات المكتبية 


)١(‏ عبدالل صالح ين عيسى / معايير موحدة للمكتبات الجامعية في المملكة العربية السعوديةء عالم 


الکتب» مج٤»›‏ ع" (المحرم 4٠4‏ ١ه/‏ أكتوبر 13417١م)‏ . 








الفصل الأول 
الجامعية السعودية على الأقل بالأرقام التالية من كل فئة أوعية معلومات إضافية 
ممكن إضافتها كل سنة : 

ه يجب أن تحتوي المكتبة الجامعية على مجموعة أساسية لا تقل 
عن )٠١٠٠٠٠١(‏ مجلدا" بالإضافة إلى المجموعات الأساسية . 

٠‏ يجب أن تحتوي المكتبة الجامعية على ( ٠١‏ ) مجلدا مقابل كل طالب 
فى الجامعة كل سنة . 

© يجب أن تحتوي المكتبة الجامعية على ( ١٠١‏ ) مجلدًا مقابل كل عضو 
هيئة تدريس في الجامعة . 

© يجب أن تحتوي المكتبة الجامعية على ( ٠٠١‏ ) مجلد مقابل كل 
تخصص في البكالوريوس . 

٠‏ يجب أن تحتوي المكتبة الجامعية على ( 7٠٠٠١‏ ) مجلد مقابل كل 
تخصص في الماجستير عندما توجد شهادة أعلى في التخصص نفسه . 
تخصص في الماجستير » عندما لا توجد شهادة أعلى في التخصص 

٠‏ يجب أن تحتوي المكتبة الجامعية على )١٠٠٠١(‏ مجلد مقابل كل برنامج 
للدكتوراه . 





(*) يقصد بالمجلد هنا الوحدة المادية لأي مطبوع أو مكتوب تضمه دفتا تجليد سميك أو ورقي أو 
غیره» وتم إعداده للاستعمال . ويمكن تحويل المواد السمعية والبصرية؛ فالميكروفيلم 
والميكروفيش تعد مجلدات باحتساب كل بكرة فيلم بمجلد واحد . 








المكتبات الجامعية 





ه يجب أن تحتوي المكتبة الجامعية على أوعية للمعلومات الخاصة 
بالمملكة العربية السعودية سواء نشرت داخل المملكة أم خارجها 
وباللغتين العربية والإنجليزية . 

وفي دراسة أجراها ( محمد صالح عاشور 147١م‏ )(') على مكتبات 

الجامعات السعودية ثم طبق على المعلومات التي حصل عليها معايير جمعية 
مكتبة الكليات الأمريكية » ووجد أن هناك عجزاً كبيراً في المجموعات إذ بلغ : 
ه 58,51/ في جامعة الملك عبد العزيز . 
ه ٠۸,٠١‏ في جامعة الملك فهد للبترول والمعادن . 
وإذا كانت المكتبات الجامعية السعودية » لا تحقق المعايير التي أشير إليها 
سابقاً » فلا شك أنها تحتوي على كم كبير من الأوعية » من بينها مجموعة بحثية 
راقية تتمثل في الكتب البحثية والدوريات العلمية المتخصصة والأقراص 
المليزرة والوثائق والمخطوطات . ولا شك أن هذه المكتبات تتيح للباحثين 
المعلومات التي يحتاجون إليها » كما وأن بعض هذه المكتبات ترتبط بشبكة 
معلومات في الوقت الحالي تساعد على الاستفادة المعرفية . 

ويعتقد الباحث أن المتغيرات التي أدت إلى تطوير المكتبات » وبصورة 
خاصة التغيرات في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ٠‏ وتأثيراتها العميقة 
والممستمرة على المكتبات لها أيضاً » وتأثيراتها على صياغة معايير تقويم 
المكتبات واعتمادها » وينبغي على المكتبات العربية في إطار مدى تقدمها 


۹ ١ محمد صالح جميل عاشور / المكتبات الجامعية» مصدر سابق » ص47‎ )١( 








الفصل الأول 


المعايير يجب أن تكون واقعية وملائمة وأن يكون ذلك في إطار تنامي فكر 
الجودة الشاملة والنجاح المحقق من تطبيقها في مجال الخدمات بصورة عامة » 
والخدمة | المكتبية هي إحدى تلك الخدمات . 
رابعا ؛ تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والمكتبات الجامعية ؛ 

لقد كانت المكتبات في الكليات والجامعات - تاريخياً - هي المختصة 
بالحمصول على المعلومات وإدارتها » أو بدقة أكثر الحصول على مصادر 
المعلومات وإدارتها » إلا أنه مع بدء ظهور الحاسبات الإلكترونية وغيرها من 
تكنولوجيا المعلومات » توقفت المكتبة عن كونها المصدر أو المختص الوحيد 
بالمعلومات بالكلية أو الجامعة . 

ومع هذا الظهور للحاسبات الإلكترونية » أصبحت جميع الأمور المرتبطة 
بالمعلومات أكثر تعقيداً » وقد يكون السبب في ذلك عائدا إلى فشلنا في الوصول 
إلى الفهم الحقيقي لطبيعة التغيير التكنولوجي ومتطلباته . 

فالتغيير التكنولوجي ليس مجرد إضافة تكنولوجية ولكنه تغيير نفسي وذاتيء 
فإدخال الحاسبات في الكليات والجامعات لا يؤدي إلى خلق بيئة معلومات تتكون 
كليً من مكتبة ومؤارد وإمكانيات حاسوبية » ومنظمة خدمات ٠‏ بل إنه قد يكون 
أكثر من ذلك أننا نخلق بيئة معلومات مختلفة ومتغيرة بشكل أساسي . 

فالبيئة » احتمالاً » تكون أكثر من مجرد مكتبة إلكترونية (تستخدم الحاسوب) 
إلى جانب شبكة معلومات تغطي الجامعة . 

وبالرغم من أننا لا نعرف كل الجوانب التي تجعل من ذلك شيئًا مختلقًا : 
إلا أنه من الواضح أن عددا من التطورات تحمل دلالات للمكتبات ذات أهمية 











المكتبات الجامعية 


أكثر بكثير من مجرد أن ذلك يمثل إضافة تكنولوجية » وكثير من هذه الدلالات 
تحمل إمكانيات كافية وكبيرة لإحداث تغييرات جذرية في توقعات المستفيدين من 
المكتبات(١)‏ 1 

وفي هذا السياق ٠‏ يشير أوناديل بلي" إلى أنه في الثلاثين عاماً الماضية 
كانت المكتبات الجامعية ومراكز الحاسب » وهما من الإدارات التقليدية المستقلة 
بأي جامعة » يسيران بشكل متواز كل في مساره » مركز الحاسب الآلي يطور 
ويسم التكنولوجيا + لإنتاج المعلومات + والمكتبة الجامغية أو الأكاديمية تجمغ 
المعلومات وتنظمها وتخزنها » وتسمح بالرجوع إليها والحصول عليها لمتابعة 
الاطلاع على مختلف المعارف . 


وفي العقد الأخير اتجه التوازي في المسارين نحو الاختفاء » حيث بدأ 
المساران في الاندماج في مسار واحد , وقد بدأ هذا الاندماج بطينّاء ثم تزايد 
بصورة كبيرة في السنوات الأخيرة » كما تزايدت أيضاً سرعة الإحساس بأهمية 
هذا الاندماج وضرورته . 

لقد كانت التكنولوجيا دائماً جزءاً من المكتبات » فقد استخدمت في خزن 
المعلومات واسترجاعها › إلا أنه في الخمسة والعشرين عام الماضية » تم 
تدعيم تلك التكنولوجيات بظهور استخدامات وتطبيقات ببليوغرافية باستخدام 
الحاسب الآلي مثل 5جده-0© , ه001 , هذل » إلا أنه وفقاً لطبيعة هذه 


Joseph A. Mcdonald, Lynda Basney Mickas . Academic Libraries : the Dimensians (‘) 
of their Effectiveness, Westport : Green word, Press. 1994, p. 108-111 . 
Onadell Bly, Academic Libraries, Academic Computer Senterxs and Information (‘) 


Technologym : Advances in Library Administration and Organization, vol. 14, JAI 
press P. 207. 
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الفصل الأول 


التكنولوجيات فقد كانت معدلات التغيير ومتطلباته في المكتبات بطيئة وليست 
رة وة أصبح التغيير في التكنولوجيا وضرورة حدوثه يفوق طاقة 
المكتبات التنظيمية للتغيير . 

ومع ظهور نظم المكتبات المحلية ذات الاتصال المباشر عم« 08 » 
وشبكات المعلومات داخل الجامعات » والحاسبات الشخصية بالمكاتب » إلى 
جانب الطلب المتزايد بشكل كبير من المستفيدين على المعلومات من الحاسبات › 
فإن القضايا الأساسية الناتجة عن تكنولوجيا المعلومات في المكتبات بدأت في 
الظهور » فمع ظهور شبكات المعلومات واجهت كل أمناء المكتبات فجأة 
مشكلات وأمور تنبأ بها البعض وتجاهلها آخرون ٠‏ أما الغالبية فقد Ua ga‏ جانباً 
حيث شغلتهم أعباء واجبات وظائفهم اليومية » إلا أنه في النهاية أصبح واضحاً 
للغالبية أن المكتبات الجامعية وأمناء المكتبات ٠‏ لا يوجد لديهم » لا الإمكانياث 
المالية المطلوبة ولا التعليم اللازم » وذلك لاندماج المكتبة والعاملين بها في alle‏ 
تقنيات المعلومات . 

وفي السنوات القليلة الماضية » ونظرا لوجود الإنترنت وتوفر مختلف 
خدمات المعلومات ذات الاتصال المباشر » فقدت المكتبات الجامعية مركزها 
المميز مصدرًا رتيسيًا للمعلومات من أجل الدراسة والبحث العلمي . 

ولاستعادة هذا المركز » ينبغي أن ترتبط المكتبات بالحركة العالمية من أجل 
الجودة والاهتمام بالقضايا المرتبطة بتلك الحركة » وفوق كل ذلك الاهتمام 
بمعطيات تقنيات المعلومات الحديثة وتطوير الخدمة المكتبية تبعاً لذلك(). 





Hann Asher, Sharonaeiger . Using the Baldrige Criteria to Assess Quality Libraries, (1) 
Library Administration and Management . 1988, vol. 12, No. 3, P. 148. 
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المكتبات الجامعية 





ويذكر دافيد لويس أن المكتبات الجامعية وكل ما له علاقة بالتعليم 
العالي» أصبح في العقد الماضي مواجهاً بضرورة إجراء تغييرات أساسية . إن 
التغييرات في تكنولوجيا المعلومات » وطلب المزيد من الخدمات المحسبة 
لجودتها من أصحاب المصلحة ذوي العلاقة بالمكتبة » والضغوط لتقديم المزيد 
في إطار قلة الموارد المتاحة بالمكتبات . كل ذلك تطلب إعادة الهيكلية والتطوير 
والتغيير » ووضع ضغوطأ والتزامات أكبر على العاملين بالمكتبات » وتطلب 
تغييرات في الأدوار التي يقومون بها . 

ويذكر فالح الغامدي(') » أن مفهوم العمل في المكتبات الجامعية قد تغير» 
بحكم التطورات الحديثة في مجال خدمات المعلومات واسترجاعها ويثهاء وظهر 
تبعاً لذالك خدمات ووظائف جديدة » وأصبحت معطيات التكنولوجيا الحديثة بدائل 
ضرورية لتفصيل عمل المكتبات » والرفع من مستوى الأداء والإنتاجية › 
وظهور شبكات المعلومات في عصرنا الحاضر » كان نتيجة للتطورات التي 
حدثت في مجال التخاطب الإلكتروني بين أجهزة الحاسبات الآلية» مما سهل 
عملية تبادل المعلومات ونقلها بمختلف أنواعها وأشكالها عبر الدول. 

والمكتبات الجامعية كغيرها من المؤسسات والمنظمات والهيئات الأخرى 
سعت جاهدة من أجل الاستفادة من تطبيقات الحاسوبات الآلية والبرمجيات 
فقامت بإنشاء شبكات اتصال خاصة بها » وشاركت مع غيرها في شبكات 


Daivid W. Lewis . Change and Translation in Public Services In. Charles A. (\) 


Schwart, Restructuring Academic Libraries, Organizational Development in the 
Work of technological, Change, Chicago, Association of College Research 
Libraries. 1997, p. 1-2. 


(؟) فالح عبدالله الغامدي / شبكة الخليج من منظور أعضاء هيئة التدريس في جامعة الملك فيصل . 
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الفصل الأول 





وقواعد معلومات متعددة » وكان هدفها الرئيس من كل ذلك هو خدمة المستفيدين 
وفي مقدمتهم أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا . 

والمسئولون عن المكتبات الجامعية بوجه خاص » لا شك أنهم حريصون 
على الاسنفادة من معطيات التكنولوجيا الحديثة لتطوير خدمات مکتباتهم › 
وكسب رضا المستفيدين منها » ولا بد أن وجود شبكات مكتبات متنوعة وقواعد 
معلومات عديدة » قد تسهم وتسهل على كثير من المكتبات تحقيق أهدافها الرامية 
إلى تلبية احتياجات المستفيدين بفاعلية وكفاءة وترشيد الإنفاق والاشتراك مع 
المكتبات الأخرى في المجموعات ومصادر المعلومات » والحصول على 
المعلومات في شكل مقروء آلياً عوضاً عن بعض المصادر المطبوعة . 

ومن المتعارف عليه « أن المكتبات هي المكان الأمثل لإنشاء وتقديم خدمات 
شبكات وقواعد المعلومات » بالرغم من أن هناك جهات أخرى تشارك المكتبات 
في تقديم هذه الخدمة » ولعل ما يهم المستفيدين هو نوع الخدمة المقدمة بصرف 
النظر عن مكان وجودها » غير أن وجود خدمة شبكات وقواعد المعلومات داخل 
المكتبة الجامعية وتحت إدارتها وإشرافها يساعد على توثيق الصلة بالطلاب 
وأعضاء هيئة التدريس ٠‏ ويجعل المكتبة الجامعية أكثر تجاوباً مع متطلباتهم 
واحتياجاتهم بفضل التقنيات الحديثة في مجال خزن المعلومات واسترجاعها . 

ويشير عباس" إلى أن ثورة المعلومات والاتصالات التي خلّفت أثراً عميقا 
في مختلف المجالات العلمية المعاصرة » لا يمكن أن تبقى محايدة تجاه تطوير 





)١(‏ بشار عباس / دور إنترنت والنشر الإلكتروني في تطوير خدمات المكتبات الحديثةء مجلة مكتبة 
الملك فهد الوطنية مج ع £\A)‏ ١ه/‏ 1۹۸م( YO-YY jae‏ . 
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المكتبات الجامعية 





المكتبات الحديثة » بل هي تعدنا بتطوير عميق وجذري › لا يمكن مقارنته إلا 

بالأثر الذي خلفه اختراع الطباعة على سيرة التطور العلمي الإنساني . 
لقد كان لاختراع الطباعة أثر كبير في المخزون العلمي الإنساني إلى درجة 

كبيرة ء لا يمكن مقارنتها بما سبقها قبل هذا الحدث المهم » مما شجع المهتمين 

بعلم المكتبات على إنشاء نظم التصنيف واعتماد الأساليب العلمية في الفهرسة 

والاستخلاص والتكشيف . 
ونحن اليوم أمام ثورة المعلومات والاتصالات نلاحظ أن الطرق التقليدية 

التي كانت تستخدم في النظم الورقية » لم تعد صالحة لمواجهة النمو الهائل في 

حجم المعلومات الذي بلغ حداً » جعل المختصين يستنبطون مصطلحاً لوصف 
هذه الظاهرة ب ( انفجار المعلومات ) ولا شك أنه حدثت تأثيرات عديدة لثورة 
المعلومات والاتصالات › وتظهر تأثيرات أخرى بشكل شبه يومي » ولصعوبة 

حصرها » يمكن الإشارة إلى بعضها : 

٠‏ إشاعة استخدام الأقراص المدمجة 22-1014 ٠»‏ المخزن عليها مواد معرفية 
مختلفة وتوفرها في المكتبات التجارية كما تستخدم كمواد معرفية متاحة 
بمختلف المكثبات العامة والمدرسية والجامعية » وذلك للاختيار بواسطة 
الباحثين والمعلمين والمحتاجين لمثل هذه المواد المعرفية . 

٠‏ يمكن البحث عن عناوين الكتب التي تغطي مجالاً معيناً يطلبه المستفيد وذلك 
بصورة سريعة من خلال برامج حاسوبية » وإذا لم تكن النتائج مرضية 
للمستفيد تستطيع الاستعانة بشبكة الإنترنت للنفاذ إلى فهارس المكتبة 
البريطانية. أو مكتبة الكونجرس الأمريكية » ويمكن للمستفيد الحصول على 
كل هذه المعلومات مطبوعة خلال دقائق معدودة . 


الفصل الأول 








يتم استخدام قواعد بيانات متقدمة تستعين بركائز متخصصة ؛ وذلك لاختزان 
المعارف المختلفة المتزايدة بشكل كبير في شكل مقالات وكتب وتقارير 
ونشرات وغيرها ٠‏ وتفوم بعض المنظمات العلمية بتحديث هذه القواعد 
بصورة تعاونية مع المؤسسات المشابهة لها » وتصور القوائم المحدثة سنوياً 
على أقراص مدمجة وتوزعها بهدف تعميم الفائدة منها . 

بدلاً من إصدار نشرات الإحاطة الجارية شهرياً » تستطيع المكتبات الحديثة: 
إصدار هذه النشرات بشكل يومي من خلال موقعها في شبكة الإنترنت › 
ودون أن تتكلف جهود الطباعة ونفقات الإرسال البريدي . 

تستطيع المكتبات الحديثة اليوم نشر كشافاتها ومستخلصاتها ونظم استرجاع 
المعلومات الخاصة بها من خلال موقعها في شبكة الإنترنت ٠‏ وبالتالي 
يستطيع المستفيد الحصول على هذه المعلومات وهو في مكتبه أو في بيته › 
مما يسهل عليه تحديد الكتاب أو المقال المطلوب وبالتالي طلب تصويره . 
تستطيع المكتبات الحديثة بناء نظم للأرشفة الضوئية تحل محل تقنيات 
المصغرات الفيلمية ٠‏ وذلك لحفظ صور المقالات المهمة من الدوريات 
والتقارير والنشرات ٠‏ وبذلك يمكن إدخال المقالات الحديثة واسترجاعها 
نسهؤلة تامة : 

يمكن للمكتبات الحديثة التعامل مع الكتب الرقمية الإلكترونية » وتستطيع 
تحقيق الفائدة القصوى من ذلك باستخدام نظم واسترجاع المعلومات للنص 
الكامل . 








المكتبات الجامعية 





ه نظراً للارتفاع الشديد في أسعار بعض المطبوعات العلمية » فإن الحل الذي 
يبدو ممكناً لحل مثل هذا الإشكال يكمن في الاعتماد على النشر الإلكتروني 
للدوريات والكتب العلمية المتخصصة بالإضافة إلى اعتماد المكتبات الصغيرة 
على مقتنيات المكتبات الكبرى من خلال شبكة الإنترنت . 
ويتساءل الباحث هنا : أين مكتباتنا بشكل عام ومكتباتنا الجامعية على وجه 

الخصوص من كل هذا ؟ فإنها في حاجة إلى فترة زمنية طويلة حتى تصل إلى 

هذا المستوى . وعندها يكون من سبقونا قد وصلوا إلى مرحلة متقدمة ومتطورة - 

نحتاج معها إلى فترة أخرى للحاق بهم » وهكذا دواليك . 
وإذا كان الباحث قد تساءل هناك ؛ فإنه في الوقت ذاته يرى أن أحد أهم 

المشكلات التي ظهرت على السطح في المكتبات الجامعية مشكلة عدم التطوير 

التنظيمي وتخلفه عن التوافق مع التغيير التكنولوجي . 
إن العنصر الرئيس الذي أصبح واضحاً تأثيره في منتصف التسعينات » هو 

ظهور وانتشار تطبيقات شبكات الحاسبات والمعلومات المتطورة » حيث تتفوق 

وبشكل كبير على الترتيبات التقليدية بالمكتبات في أدائها وخدماتها » مما جعلها. 

تغزو وتغير من النمط السائد في الأداء والإنتاجية وتقديم الخدمات للمستفيدين ٠‏ 
ولا شك أن استخدام شبكات المعلومات يتطلب إعادة تشكيل وهيكلة وبناء 

خدمات المكتبات في أنحاء الجامعة كافة » كما أن عدم الإقدام على التطوير وبما 

ينسجم ويتفق مع الاتجاهات الحديثة يمكن أن يعرض المكتبات الجامعية إلى 

التقادم وإلى أن يصبح ما تقدمه من خدمات غير ملائم لاحتياجات المستفيدين . 
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الفصل الأول 


ولهمذا » فإن عملية إعادة الهيكلة هي في الواقع تتفق مع عمليات التطوير 
التنظيمي حيث تعني المواءمة الوظيفية مع التحديات الجديدة في البيئة . 

إن عملية إعادة الهيكلة هي عملية تطوير الخدمات المكتبية وتحديدها 
وارتباطها مع ربطها بخدمات مركز الحاسب الآلي لتقديم موارد المعلومات 
المختلفة من خلال الشبكات بمباني المدينة الجامعية للجامعة » وذلك بهدف دعم 
البحث العلمي والبرامج الدراسية بالجامعة .. 

ومن أهم الموضوعات في هذا المجال أن تحرص المكتبة الجامعية على أن 
تكون محافظة على توافقها مع التكنولوجيا السائدة وأن تستخدم الاتصالات 
الإلكترونية بفاعلية » ومساعدة أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
والباحثين » بتوفير مختلف مصادر المعلومات وما إلى ذلك .. 

ولاشك أن ذلك يمثل أكبر تحد يمكن للمكتبات الجامعية أن تواجهه فهل 
المكتبات الجامعية قادرة فعلاً على مواجهة تلك التحديات ؟ أشك في ذلك » على 
الأقل في وقتنا الحاضر . 
خامسا ؛ الواقع الحالي للمكتبات الجامعية السعودية ؛ 

لما كانت طبيعة هذه الدراسة » تتعلق بالمكتبات الجامعية السعودية » فإنه 
من البديهي لاستكمال الدراسة لجميع أركانها إيضاح جانب من سيرة التعليم 
العالي في المملكة العربية السعودية » وقد يتساءل أي سائل عن المقصود بالتعليم 
العالي أو ماهية التعليم العالي ؟ .. فالتعليم العالي الذي تتناول هذه الدراسة 
مكتباته هو التعليم العالي الجامعي » ذلك التعليم الذي يأتي مباشرة بعد المرحلة 
الثانوية من التعليم العام . 
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المكنبات الجامعية 


والتعليم العالي في المملكة العربية السعودية يتوفر في جميع الجامعات 
والكليات والمعاهد العليا والكليات المتوسطة » ويمتاز التعليم العالي بأنه يوفر 
أنواع التخصصات العلمية والاجتماعية والإنسانية كافة » وتهدف المملكة العربية 
السعودية من التعليم العالي سد احتياجات المجتمع بما يواكب التطور التنموي 
الذي تشهده المملكة العربية السعودية في شتى مناحي الحياة » وبما يحقق في 
الوقت نفسه أهداف ومتطلبات المملكة من الأيدي العاملة والمؤهلة والمدربة 
لقيادة دفة التنمية الشاملة . 

: التعليم العالي والمكتبات الجامعية‎ -١ 

ارتبطت المكتبات الجامعية ٠‏ بالتعليم العالي ولقد عرفت المملكة العربية 
السعودية » التعليم العالي سنة 155١ه/‏ 345١م‏ . تلك السنة التي أنشئت فيها 
كلية الشريعة بمكة المكرمة بهدف واضح يتمثل في تخريج علماء مثقفين ثقافة 

« القضاء . 

« الوعظ والإرشاد . 


ولقد أوضح حمد السلوم(') أن المملكة العربية السعودية » لم يكن للتعليم 
العالي وجود فيها قبل إنشاء كلية الشريعة بمكة المكرمة » بل كان البديل له 
إرسال البعثات الدراسية الجامعية إلى الخارج » ويعود السبب في ذلك إلى قلة 
المتخرجين من الثانوية العامة في ذلك الوقت . 


الجزع الثالث» ط؟. واشنطن : مطابع إنترناشونال كرافيكس » 5 1١شا.‏ 
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القصل الأول 


5 الباحث يعتقد أن كلية الشريعة بمكة المكرمة التي أنشئت كنواة للتعليم 
العالي › كانت بها مكتبة هدفها تزويد الأساتذة وطلبة الكلية باحتياجاتهم من 
المراجع العلمية التي لها صلة بطبيعة دراستهم على الأقل في ذلك الوقت » ولا 
يتصور أن تكون هناك كلية للتعليم الجامعي وليس بها مكتبة تساند وتساهم في 
العملية التعليمية التي تقوم بها تلك الكلية » وفي سنة a VOY Jal yyy‏ أنشئت 
أيضا كلية المعلمين بمكة المكرمة » لسد احتياجات المملكة العربية السعودية من 
المعلمين والإسهام في إعدادهم » واستمرت هذه الكلية تؤدي رسالتها حتى سنة 
4ه |/ ۸٥۱۹م‏ » وبعد أن جرى تحويلها إلى كلية التربية أعيد افتتاحها 
سنة ۱۳۸۲ ه/ ۲٦۱۹م‏ . 
cyualy lly ages cl Lal) Aare,‏ تعفن أولى :الجامعات السعودية تأسيسا : 
حيث تأسست سنة 117ه / 161١م‏ » ثم توالت بقية الجامعات الأخرى على 
النحو التالي : 
ه سئة ١۸١١ه/‏ ١١۱۹م‏ تم افتتاح الجامعة الإسلامية بالمدينة المنورة . 
« سنة ١7817‏ ه/9717 ١م‏ أنشئت جامعة الملك عبد العزيز في جدة بجهود 
أهلية » وانضمت تحت مظلة حكومة المملكة العربية السعودية سنة 
0١‏ هم1971١مء‏ لتصبح جامعة حكومية ٠‏ أسوة بمثيلاتها بعد أن 
كانت جامعة أهلية حين الإنشاء . 

« سنة ٠۳۹٤‏ هل/٤۱۹۷م‏ » أنشئت جامعة الإمام محمد بن سعود 
الإسلامية في الرياض» وهذه الجامعة » حين نعود للوراء قليلاً » نجد أن 
نواتها كانت : 








الكتبات الجامعية 


- كلية الشريعة » التي أنشئت سنة 177/1ه/107 ام » وهذه الكلية ليست 
هي تلك الكلية التي أنشئت في مكة المكرمة سنة ١755‏ ه/ 153 ام. 


- كلية اللغة العربية » التي أنشئت سنة ١1174‏ ه / 1954ام. 


١46 dia #‏ ه / 19176 م» أنشئت جامعة الملك فهد للبترول والمعادن 
بالظهران وكانت هذه الجامعة تسمى قبل ذلك بجامعة البترول والمعادنء 
وبدأت هذه الجامعة انطلاقتها التعليمية بكلية البترول والمعادن سنة 
۳ هھ / ۱۹٦1۳‏ م . 


* سنة ١1946‏ ه / 1976 م أنشئت جامعة الملك فيصل بالأحساء » وحين 
أنشئت هذه الجامعة » تم ربطها بوزير المعارف شخصيا . 


* سنة ١10١‏ ه / ۱۹۸١‏ م أنشئت جامعة أم القرى بمكة المكرمة» وقبل 
انفصالها واستقلالها كانت فرعا لجامعة الملك عبد العزيز بجدة . 


والاستطراد السابق » يوضح بجلاء أن مسيرة المكتبات الجامعية » في 
المملكة العربية السعودية » ارتبطت بحركة التعليم العالي بكلياته المختلفة 
وجامعاته المتعددة » وهذا الارتباط بين المكتبات والجامعات أسفر عن ظاهرة 
ملموسة للخدمات التي تقدمها تلك المكتبات الجامعية للمستفيدين منها ٠‏ 

ومع تعدد الجامعات واختلاف الكليات التي تقدم وتنهض بمسئولية التعليم 
العالي ٠‏ أنشئت وزارة في المملكة العربية السعودية خاصة بالتعليم العالي فقط 
تحث مسمى وزارة التعليم العالي وذلك في سنة 155١ه‏ / 176 ام وأنيطت 
بهذه الوزارة مسئولية الإشراف والتخطيط والتنسيق والمتابعة للتعليم العالي؛ 
وعملية الربط بين احتياجات المملكة العربية السعودية التنموية وبين القوى 
البشرية المتاحة والممكنة . 











الفصل الأول 


وكل من يلقي نظرة على البرامج التعليمية والأكاديمية التي تقدمها الجامعات 
السعودية » يجد أن هناك تفاوتاً في نوعية التخصصات العلمية التي تقوم بها كل 
جا معة على حدة ويمكن تقسيم الجامعات السعودية إلى أربع فئات من حيث 
المنهج التعليمي والأكاديمي : 

« جامعات ( أم القرى ٠»‏ الجامعة الإسلامية » الإمام محمد بن سعود ) هذه 
الجامعات برامجها متشابهة > وهي تدور في فلك الدراسات الإسلامية 
والعربية بالإضافة إلى بعض الدراسات الاجتماعية والإنسانية . 

ه جامعة الملك فهد للبترول والمعادن ٠‏ وهذه الجامعة تنصب اهتماماتها 
على الدراسات التي تتعلق بفروع الهندسة والعلوم وإدارة الأعمال . 

. جامعتا ( الملك سعود ء الملك عبد العزيز ) وبهاتين الجامعتين 
تخصصات العلوم والهندسة » والآداب » والعلوم الاجتماعية » والطب 
بمختلقف فروعه. 

٠‏ جامعة الملك فيصل » وتنصب اهتمامات هذه الجامعة على دراسات 
الطب البشري والبيطري إلى جانب الزراعة والهندسة المعمارية . 

؟ - خدمات المكتبات الجامعية السعودية : 

إن هذا التفاوت في نوعية التخصصات العلمية التي تقدمها الجامعات 

السعودية » له آشاره على سياسة تنمية المجموعات بمكتبات تلك الجامعات » 
وكذلك له آثاره على طبيعة الخدمات التي يتطلع إليها المستفيدون في كل جامعة 
من جامعات المملكة العربية السعودية . 
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المكتبات الجامعية 


ومن يقرأ ويتمعن في سياسة التعليم في المملكة العربية السعودية » يجد 
بوضوح تام أن هذه السياسة في أحد بنودها تؤكد على ضرورة الاهتمام 
والاعتناء من قبل الجامعات السعودية بالمكتبات ومصادر المعرفة الأخرى › 
بغرض مساعدة الباحثين والدارسين وتوفير ما يلزمهم من المعلومات التي تعينهم 
على إجراء الأبحاث النظرية والميدانية(') وطبيعة هذه الدراسة تفترض أن 
المكتبات الجامعية تقدم مجموعة من الخدمات للمستفيدين بشكل مباشر › تلك 
الخدمات يمكن إيضاحها كالتالي : 

- الإعارة : إن خدمات الإعارة الداخلية أو الخارجية » من الخدمات التي 
تقوم بها المكتبات الجامعية وتمثل هذه الإعارة أيضنًا القاسم المشترك بين جميع 
مكتبات الجامعات » ولا يمكن بأي حال من الأحوال أن تكون هناك مكتبة 
جامعية تخدم الجامعة التي تتواجد فيها وتخدم المستفيدين دون أن يكون بهذه 
المكتبة الجامعية إعارة . 

لذلك » فخدمة الإعارة التي تقدمها المكتبة الجامعية تعتبر من أهم الخدمات 
المقدمة للمستفيدين من تلك المكتبات الجامعية » ويضاف إليها في بعض الأحيان 
"حجز الكتب " وذلك من خلال قيام المكتبة الجامعية بحجز بعض مصادر 
المعرفة التي تلزم المستفيدين في زاوية أو ركن خاص داخل أروقة المكتبة 
الجامعية وتوضع عليها لوحة إعلانية مفادها " للاطلاع الداخلي ' بمعنى لا 
يسمح بخروجها من المكتبة الجامعية » كذلك يمكن أن يضاف إلى نطاق الإعارة 
خدمات الإعارة التبادلية بين المكتبات » وذلك من خلال قيام أكثر من مكتبة 


- حمد إبراهيم السلوم (١411١ه) مصدر سابق‎ )١( 








الفصل الأول 


جامعية في الاشتراك في مشروع تعاوني بينها يتيح لها القيام بتداول المجموعات 
وذلك من جراء اتفاقيات تعقد بين تلك المكتبات توضح بنود هذه الاتفاقيات الآلية 
التي يتم من خلالها تبادل المجموعات بين المكتبات الجامعية » ومؤخراً تم 
الاتجاه إلى الإعارة المحسبة ( الآلية ) باعتبارها أحدث الاتجاهات وأصبحت 
تحل محل الإعارة التقليدية أو اليدوية(') ولما كانت خدمة الإعارة ليست هي 
الخدمة الوحيدة التي تقوم بها المكتبات الجامعية تجاه متطلبات المستفيدين » فإن 
دعم تلك الخدمة ببدائل أو خيارات أخرى يسهم في أداء المكتبة الجامعية 
لرسالتها » ولذنلك أشار ( بوعزة )(') إلى أن التتوع في الخدمات التي تقدمها 
المكتبات الجامعية » يصب في نهاية المطاف في صالح المكتبة الجامعية وفي 
الوقت نفسه » يعزز مكانتها في نفوس المستفيدين والمتعاملين معها ؛ كما أن هذا 
التتوع في الخدمات سيكسب المكتبة الجامعية السمعة الحسنة والذكر الطيب» من 
جميع المستفيدين من خدماتها بما فيهم منسوبو الجامعة الذين سيكون لهم دورٌ 
وشأن في تأييد أي متطلبات تحتاجها المكتبة الجامعية مستقبلا » بهدف زيادة 
ميزانيتها أو شراء أجهزة حديثة » أو إحداث نقلات تطويرية أو تقنية . 

ومن بين البدائل أو الخيارات التي يمكن للمكتبات الجامعية القيام بها لدعم 
الإعارة » القيام ب : 


. مصدر سابق » ص۱"‎ (V49£) call ربحي مصطفى‎ )١( 

)١(‏ عبدالمجيد بوعزة / تسويق خدمات المكتبات الجامعية في : وقائع الندوة العربية للمعلومات حول: 
المكتبات الجامعية دعامة للبحث العلمي والعمل التربوي في الوطن العربي » تونس : مركز 
الدراسات والبحوث العثمانية والموريسكية والتوثيق والمعلومات ومركز التوثيق القومي › 


. ٩1ص‎ . م٤‎ 
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المكتبات الجامعية 


- الخدمات المرجعية والإرشادية والببليوغرافية . 

- خدمات التصوير : هناك صلة وثيقة بين الإعارة والتصوير » تتمتل هذه 
الصلة في أن هذه الخدمة التي تقدمها المكتبة الجامعية يمكن أن تكون 
البديل لبعض مصادر المعرفة التي لا تسمح المكتبة بخروجها وبشكل 
أدق تلك المصادر المعرفية التي تتعلق أو لها صلة بالكتب المرجعية 
والدوريات » وللاستفادة من هذه المصادر يتم اللجوء إلى خدمة التصوير. 

- التسويق : هنا قد يتبادر إلى الذهن تساؤل فحواه » كيف يمكن لمكتبة 
الجامعة التسويق لخدماتها ؟ وإجابة هذا التساؤل تأتي من خلال قيام 
المكتبة الجامعية بالدعاية والإعلان عن برامجها والعمل على تسويق 
نشاطاتها وذلك بجعلها متاحة لأكبر عدد ممكن من المتعاملين أو 
المتعاونين مع الوسط العلمي الجامعي ٠‏ وأبرز وسيلة لهذا النوع من 
الخدمات قيام المكتبة الجامعية بالآتي : 

- تنظيم جولات للمنتمين إلى الجامعة . 

- الإعلان في لوحة العرض عن المطبوعات الجديدة . 

- نشر الأخبار المهمة في صحيفة الجامعة . 

- التعاون بين العاملين بالمكتبة والمستفيدين . 

- إصدار نشرة دورية بالإضافات الحديثة وتوزيعها على المستفيدين . 


- إصدار دليل المكتبة وتوزيعه على المستفيدين في الوسط الأكاديمي . 








الفصل الأول 


وقد أشار ( بوعزة )(') إلى أن التسويق يساعد المكتبة الجامعية على 
التعرف إلى الاحتياجات الحقيقية للمستفيدين » وتحسين نوعية الخدمات التي 
تقدمها المكتبات ؛. وترشيد إدارة المكتبة الجامعية ومساعدتها على تحقيق 
أهدافهاء كما أوضح الأساليب المتعددة التي يمكن للمكتبة الجامعية اتباعها في 
توظيف تسويقها لخدماتها منها : 

- تحديد رسالة المكتبة وأولياتها . 

- تحديد الخدمات التي يمكن تقديمها . 

- دراسة الفئات المستهدفة واحتياجاتها المعلوماتية . 

- اختيار أساليب الاتصال الملائمة للتعامل مع المستفيدين . 


ويرى الباحث من هذا كله أن أسلوب العلاقات العامة » قد يكون أفضل 
وسيلة يمكن للمكتبات الجامعية القيام بها لتسويق خدماتها وذلك من خلال قيامها 
بالإعلان والدعاية والترغيب في الإقبال على ما تقدمه من خدمات وذلك الإعلان 
أو الدعاية يمكن أن يتم من خلال تنظيم أسبوع للمكتبة داخل الحرم الجامعي 
لترويج خدماتها والتعريف بها والاتصال المباشر بينها وبين المستفيدين أو 
غيرهم » وتقوم بعض المكتبات الجامعية السعودية بالقيام بمثل هذا الأسبوع 
كجامعة الملك عبد العزيز » التي تقوم بتنظيم أسبوع الإرشاد الأكاديمي» ومن 
ضمن أيام هذا الأسبوع يوم تحدد فيه ساعة أو ساعتين لزيارة المكتبة الجامعية 
غير أن هذه الزيارة تقتصر على الطلاب المستجدين فقط » ولذلك لم يتأت لمثل 
هذه الزيارة النجاح المرتقب منها وتحقيق هدفها في تكوين صورة حسنة أو ترك 
انطباع جيد عن الخدمات التي تقدمها مكتبة الجامعة . 


)۱( عبدالمجيد بوعزة (٤۱۹۹م)‏ مصدر سابق > ص۱۱۱ . 








ااا صصص سس الكتبات الجامميه 


وحسنة العلاقات العامة لا تتمثل في تطوير خدمات المكتبة فحسب » بل 
تشارك في تركيز الاهتمام بهذه المكتبة باعتبارها مركز المعلومات الذي يمكن 
اللجوء إليه وقت الحاجة» ومثل هذا الدور الذي يمكن للعلاقات العامة أن تلعبه 
له جانب إيجابي يتمحور حول الدعم الذي يمكن أن تلقاه المكتبة الجامعية من 
إدارة الجامعة العليا » لأن ذلك سيشعرهم بالخدمات التي تقدمها المكتبة وأهميتها 
وكذلك بقيمة المعلومات التي تعمل على توفيرها للمستفيدين . 

- الخدمات الببليوغرافية : ويندرج تحت هذه الخدمة مجموعة من وسائل 
استرجاع المعلومات التي تهدف إلى تسهيل وصول المستفيدين إلى مصادر 
المعلومات التي تتوفر بالمكتبة الجامعية من خلال إعداد قوائم ببليوغرافية عن 
أوعية المعلومات وتنظيمها وفق قواعد معينة تتوفر بالمكتبة مثل : 

- الفهرس اليدوي . 

- الفهرس الآلي . 

- الكشافات و المستخلصات . 

- أدلة المواد السمعية والبصرية . 

- الفهرس الموحد (المرشد إلى مقتنيات المكتبة المركزية أو المكتبات 

التابعة لها ). 

إن هذه الأدوات الاسترجاعية لها دور مهم» حيث تمثل المفاتيح التي يمكن 
للمستفيد من خدمات المكتبة من خلالها الوصول إلى مختلف مصادر المعلومات؛ 
ومع تضخم الإنتاج الفكري في العصر الحالي وتنوع أشكاله وموضوعاته 
وتشعب احتياجات المستفيدين وضيق الوقت لديهم تم الاتجاه إلى استخدام النماذج 








الفصل الاول 





المتطورة من الخدمات الببليوغرافية بفضل تطبيق الحاسب الآلي ٠‏ كما هي 
الحال في مكتبة جامعة الملك فهد للبترول والمعادن . 

- خدمات الإحاطة الجارية : هذه الخدمة تمثل تحديث معلومات المستفيدين 
وذلك من خلال إعلامهم بالتطورات في المجالات التي لهم علاقة بها » وتزويد 
العاملين بالجامعة بالنشرات التي توضح لهم المقتنيات الحديثة في المكتبة › 
وتكوين ملف لكل باحث يشتمل على اهتماماته الموضوعية » وتسهيل تداول 
مقالات الدوريات العلمية بين أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » 
وللأسف الشديد ؛ فإن مكتباتنا الجامعية السعودية لم تصل بعد إلى هذا المستوى 
المتطور من الإحاطة الجارية على الرغم من أهميتها » والإحاطة الجارية يدخل 
في نطاقها أيضاً كتوع من الخدمات البث الانتقائي للمعلومات › وذلك من جراء 
تحديد مجالات الاهتمام الدقيقة للباحثين » والعمل بشكل جاد في تزويدهم 
بالمستجدات من مصادر المعلومات التي تلبي احتياجاتهم » وفوق هذا كله فإن 
مكتباتنا الجامعية السعودية ما زالت غائبة عن إصدار صحيفة المكتبة » وكذلك 
ليس لها دور يذكر في تنظيم معارض الكتب » في الوقت الذي أصبح فيه 
بالإمكان استخدام الحاسوب لتقديم كثير من الخدمات التي تندرج تحت الإحاطة 
الجارية » وخاصة البث الانتقائي . 

- الإحاطة المرجعية : وهذه من الخدمات ذات الصلة بالإجابة عن تساؤلات 
المستفيدين المرجعية بمختلف أشكالها بالإضافة إلى بحث الإنتاج الفكري وإعداد 
قوائم ببليوغرافية تضم أهم المراجع التي تتعلق بموضوع معين » والعمل على 
إعداد ملف أرشيفي لما تحتويه الفصاصات من الصحف والمجلات وما إلى 
ذلك؛ وفي بعض المكتبات يستقطع جزء من مساحة المكثبة ويخصص للخدمات 











المكتبات الجامعية 


للقيام بهذه الخدمة . 
وهناك من يصنف الخدمات المرجعية في المكتبات الجامعية إلى فئات 
ثلاث على النحو التالي : 

أ- الخدمة المرجعية المتحفظة : وفيها يقدم الحد الأدنى من المعلومات 
كالإشارة إلى مكان المرجع أو كيفية استخدامه » وهو الحاصل حالياً في 
المكتبات الجامعية السعودية ذات الصلة بهذه الدراسة . 

ب- الخدمة المرجعية المعتدلة أو المتوسطة : حيث يقدم فيها المرجع 
المناسب مع شرح طريقة استخدامه بغرض الحصول على المعلومات 
المدروسة على تقديم هذه الخدمة . 


ج- الخدمة المرجعية التامة أو القصوى » وفيها تقدم المعلومة أو الإجابة 
على السؤال المطلوب وقد يصل الأمر إلى إعداد قائمة ببليوغرافية 
للباحث أو تصوير بعض الوثائق اللازمة وتسليمها له » ولم يقف الباحث على 
تقديم هذه الخدمة بهذا الشكل في أي من الجامعات ذات الصلة بالدراسة. 

ومع ذلك ؛ فإن الباحث لا يود أن يغفل أو ينكر الدور الذي تقوم به 

المكتبات الجامعية السعودية في قيامها بالحد الأدنى من الخدمة المرجعية 
(المتحفظة) » ذلك أن تلك المكتبات في الأساس موجهة لخدمة الباحثين من 
أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » والعمل الأكاديمي لعضو هيئة 
التدريس المتمثل في التدريس والبحث العلمي ٠‏ وإشرافه على الرسائل العلمية 
وتقديم الاستشارات ورغبته في الترقي » كل ذلك يفرض على عضو هيئة 








الفصل الأول 


التدريس الرجوع إلى المكتبة الجامعية للاستفادة من مقتنياتها المتعددة من 
مصادر المعلومات 8 
- الخدمات الإرشادية والتدريبية : وهذه الخدمة يمكن لها أن تشمل كل 
الوسائل التي تهدف إلى الاستفادة من المكتبة ومحتوياتها والوقوف على 
أنظمتها ولوائحها الجامعية ذات الصلة بهذه الدراسة » تؤدى هذه 
الخدمات من خلال : 
- اللوحات الإرشادية . 
- الكتيبات التعريفية . 
- برامج تدريبية تستغرق وقتاً طويلا للقيام بها » وهذه النقطة بالتحديد لم يقف 
الباحث عليها في المكتبات الجامعية السعودية ذات الصلة بهذه الدراسة. 
- وضع موظف مختص في مدخل المكتبة أو مركز إحالة وإرشاد يتولى 
توجيه المستفيدين إلى المصادر الخارجية التي لا تتوفر بالمكتبة الجامعية » 
ولم يقف الباحث على هذه الخدمة في ثلك المكتبات . 
ومن ضمن لوائح المكتبات الجامعية ذات الصلة بهذه الدراسة بند يشير إلى 
أن من أهداف المكتبة تعليم المستفيدين وتدريبهم على استخدامها » غير أن هذا 
البند في الواقع العملي لا أثر له على الطبيعة ٠‏ على الرغم من أن غالبية 
مرتادي المكتبات تتقصهم مهارة الاستخدام والاستفادة 2 وهناك مراحل ph‏ 
يمر من خلالها التدريب أو التوجيه المكتبي هي على النحو التالي(!) : 


/ه١47١( سالم محمد السالم / المكتبات الجامعية في المملكة العربية السعودية. مصدر سابقء‎ )١( 
4-0 ۰۰۰-۹م) ص‎ 











المكتبات الجامعية 


- تزويد 'المستفيد بمقدمة عامة عن المكتبة وتكاملها وساعات الدوام وكيفية 
استعارة المواد » ويتم جزء منه في مكتبة جامعة الملك عبد العزيز إبان 
أسبوع الإرشاد الأكاديمي ٠‏ ولكنه لم يؤت ثماره بالشكل الصحيح . 
- تزويد المستفيد بمعلومات كاملة وكافية عن مصادر المعلومات المتوافرة» 
والطريقة التي يمكن اتباعها للاستفادة من مختلف الخدمات المتوافرة 
وكذلك استخدام الفهارس للوصول إلى المادة العلمية المطلوبة . 
- تزويد المستفيدين ( يقدم عادة للأساتذة والباحثين الجادين من طلبة 
الدراسات العليا ) بمعلومات دقيقة وكافية عن المصادر المتوافرة 
وخاصة الدوريات وتعريفهم بالخدمات الفنية والفهرسة والتصنيف 
والتكشيف ¢ ولم يقف الباحث على مثل هذه الخدمة في أي من المكتبات 
الجامعية السعودية مثار الدراسة . 
- خدمات البحث في قواعد المعلومات : في ظل تضخم الإنتاج الفكري 
وزيادته وتعدد لغاته وأشكاله باتت المكتبات الجامعية السعودية عاجزة عن 
الحصول على جميع ما يصدر من أوعية المعلومات وذلك لأنه يفوق طاقتها 
المالية وميزانيتها وإمكانياتها » وأدى ذلك إلى أن أصبحت تلك المكتبات 
عاجزة عن التعامل مع الوضع بالطرق التقليدية » وكان لا بد من البديل 
فكان الاتجاه إلى التقنية الحديثة للاستفادة منها في الحصول على 
المعلوماتء وقد وقف الباحث على الدور الذي تقوم به المكتبات الجامعية 
السعودية ذات الصلة بهذه الدراسة في هذا المنحى على الرغم من قلة 
إمكانياتها المادية وضعف ميزانياتها » ومع ذلك فإنها تعمل جاهدة على 
تيسير اتصال الباحث من خلالها بأكبر قدر ممكن من مراصد المعلومات . 


١1١ 
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غير أن تلك المكتبات بطيئة الاستجابة لتحديات العصر » واستخدامها لتقنية 
الاتصالات الحديثة يكاد يكون في الحدود الدنيا . 
- خدمات التعاون والتنسيق : وهذه من الخدمات التي تسعى إلى تضافر 
الجهود مع الجهة الأخرى ذات الاهتمام المشترك سواء محلياً أو إقليمياً أو 
عالمياً بما في ذلك التزويد التعاوني والفهرسة التعاونية والإعارة التبادلية › 
إضافة إلى تبادل الخبرات والاستشارات وتدريب المستفيدين » ولم يقف 
الباحث في أي من تلك المكتبات الجامعية ذات الصلة بهذه الدراسة على 
مثل هذه النوعية من الخدمات ؛ على الرغم من أن الاجتماع الرابع لعمداء 
ومسئولي مكتبات جامعات الدول الأعضاء بمكتب التربية العربي لدول 
الخليج: أيد مثل هذا الاتجاه وخاصة الربط الشبكي بين مكتبات الجامعات 
حيث يمكن من خلال ذلك الربط الاستفادة من مصادر المعلومات المتوافرة 
في الجامعات والمؤسسات الأكاديمية الأخرى »› غير أن هذا المشروع لم ير 
النور بعد . 
إن ما سبق ما هو إلا بعض نماذج الخدمات التي يمكن للمكتبات الجامعية 
السعودية القيام به لتتمكن من أداء رسالتها على الوجه الأكمل ولتحقيق أو تلبية 
الاحتياجات المتنوعة من المعلومات » والباحث مهما كانت طبيعة بحثه لا ينظر 
لتقديم الخدمة » بقدر ما ينظر إلى سعي المكتبة الجامعية السعودية في تجديد 
ابتكار أسلوب تقديم تلك الخدمة وهذا ما يهمه » لتتواكب مع روح العصر وما 
يعتريه من متغيرات متلاحقة وسريعة ذلك أن المستفيد لا يشكل فئة واحدة » بل 
js‏ من فئة إذ فيه طلبة المرحلة الجامعية الأولى ( البكالوريوس) » طلبة 
الدراسات العليا » أعضاء هيئة التدريس بمختلف مراتبهم العلمية » المحاضرون؛» 
المعيدون ٠‏ الإداريون ؛ الفنيون ٠‏ الباحثون من داخل الجامعة أو خارجها » كما أن 








المكتبات الجامعية 





لكل فئة اهتماماتها الموضوعية والبحثية » وكل يبحث عن ضالته في مكتبة 
الجامعة » وعلى تلك المكتبة السعي لإرضاء كل هذه الفئات بما تقدمه من خدمات. 
- تطور مراحل خدمات المكتبات الجامعية السعودية : 
أوضح ( سالم محمد السالم) أنه من خلال استقراء التطور التاريخي الذي 
مرت به خدمات المستفيدين في المكتبات الجامعية السعودية » منذ إنشاء أول 
مكتبة جامعية حتى الوقت الراهن » فإنه يمكن تقسيم ذلك التطور إلى مراحل 
المحيط الجامعي » على النحو التالي : 
© المرحلة الأولى : 555١-1185ه‏ / 1355-19145م : 
- شهدت هذه المرحلة ظهور أوائل المكتبات الجامعية . 
- لا يعرف الشيء الكثير عن وضع خدمات المستفيدين في أوائل تلك 
المكتبات وخاصة التي سبقت إنشاء مكتبة جامعة الملك سعود . 
- لم توضح المصادر طبيعة تلك المكتبات وأنواع خدماتها . 
- خدمات المستفيدين بسيطة ومتواضعة وتمثل الحد الأدنى » ولا تتعدى 
النماذج التقليدية المتمثلة في الخدمات القرائية . 
« المرحلة الثانية : 785١-14.5اه/5595١-11865ام‏ : 
وهذه المرحلة شهدت : 


ك هون يعض الشات الجامعية الموجهة لخدمة :التعليم: العالي:. 


(۱) سالم محمد السالم Ys)‏ اهم ۰.۰-۹ ۰م( مصدر سابق» ص ه-5؟ 3 
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- تطور وضع الخدمات عن سابقتها في المرحلة الأولى . 

- إعداد بعض الأدوات الببليوغرافية ( الأدوات التعريفية أو أدوات 
استرجاع المعلومات ) . 

- الازدهار في بعض الجوانب ( مقتنيات » موظفينء مبان ) . 

- ظهور عدد من الباحثين الاختصاصيين في المكتبات والمعلومات . 

©« المرحلة الثالثة :- ١105‏ - حتى الآن / 185١م‏ - حتى الآن . 
وهذه المرحلة شهدت : 

- ظهور أنماط جديدة من الخدمات واتجاهات حديثة لتقديمها . 

- تحسنا في الخدمات القائمة بعض الشيء . 

- بروز خدمات الاتصال المباشر بقواعد المعلومات المحلية والعالمية . 

- القيام بزيادة الناحية التسويقية في بعض المكتبات الجامعية . 

- تقديم خدمات ALLY!‏ الجارية » ولم تصل بعد إلى مرحلة البث الانتقائي. 

- تحول الخدمات المرجعية في بعض المكتبات الجامعية إلى الشكل 
المقروء آلياً بدلاً من الشكل المطبوع . 

- وضوح الصورة تجاه الخدمات نظراً لتسليط الأضواء عليها من 
الاختصاصيين . 

ويوضح الوضع الفعلي (حالياً) للمكتبات الجامعية السعودية بجلاء تطور 


المرحلة الثالثة من مراحل تطور خدمات المكتبات الجامعية السعودية . 
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النصل الثاني 
مفهوم الجودة الشاملة ووظائفها 
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نمهيد : 

هذا الفصل من الدراسة يستعرض مفهوم الجودة الشاملة ووظائفها 
وأهميتهاء» والجودة الشاملة في المكتبات الجامعية والتحديات التي تواجه إدارة 
الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية وتطبيقات الجودة الشاملة في المكتبات 
الجامعية غير السعودية . 
أولاً + مفهوم الجودة الشاملة ؛ 

: تعريفات‎ - ١ 

من المفاهيم الفكرية الحديثة التي حظيت باهتمام المنظمات المختلفة في مجال 
إنتاج السلع والخدمات مفهوم إدارة الجودة الشاملة Total Quality Management (TQM)‏ 
وتتسابق المنظمات في العالم إلى الأخذ بهذا المفهوم لما يحققه من مزايا تنعكس 
على جودة ما تقدمه من سلع وخدمات ٠‏ حتى أنه أصبح في كثير من الدول 
شعاراً تعمل به » فالهدف هو الوصول في النهاية إلى جودة الحياة ا راناهسي. 
إن إدارة الجودة الشاملة هي مجموعة من المبادئ » والأدوات » والإجراءات 
التي توفر التوجيه والإرشاد لأداء مختلف الأنشطة والأعمال اللازمة لإدارة 
المنظمة » وتعرفها مؤسسة كوبرز (Coopers & Lybrand, 1993,P.3 at aly‏ 
بأنها : اندماج ومساهمة كل فرد يعمل بالمنظمة في المراقبة والتطوير والتحسين 
المستمر لكيفية أداء العمل » وذلك من أجل الوفاء بتوقعات العميل لمستوى 
الجودة . فالتنظيمات التي تتبنى أسلوب إدارة الجودة الشاملة هي تنظيمات 
متحركة تس تخدم التخطيط الإستراتيجي لتعد نفسها للمستقبل » وهي تنظيمات 


Cooper. M, (1996), the Use of Total Quality Management (TQM) in Libraries and (1) 


Information Services in Australia and Overseas, Australian Library Journal, 45 (2): 
92-101. 
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وباختصار » فهو أسلوب مناسب بدرجة كبيرة في عالم يتصف بالتغيير المستمر 

حتى أن الثابت الوحيد هو التغيير . 
رل تشر ريت إداؤة الجودة الشاملة على :هذا التعزيق Lin fall adg]‏ 

فقط > بل هناك العديد من التعاريف المتعددة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة › 

ويمكن استعراض بعضها على النحو التالي : 

. يرى !ممه الجودة الشاملة بأنها : المتانة والأداء المتميز للمنتج‎ -١ 

- یری Baker and Abu Zeid‏ الجودة الشاملة بأنها : جعل السلعة أكثر 
قدرة على الأداء المتميز في السوق . 

۳- المكتب القومي للتنمية الاقتصادية في بريطانيا" )N۴00(‏ يعرف الجودة 
الشاملة بأنها : الوفاء بمتطلبات السوق من حيث التصميم والأداء الجيد 
وخدمات ما بعد البيع . 

؛- المعهد الأمريكي للمعايير7) (41151) يعرف الجودة الشاملة بأنها : جملة 
السمات والخصائص للمنتج أو الخدمة التي تجعلها قادرة على الوفاء 
باحتياجات معينة . 





Connell, D., . The Use Performance in export markets, some Evidence From (‘) 
International Trade Data Discussion Paper 6. London, NESO, 1979. 
Baker, M. and Abu-zied, E. Successful Exporting Helensburgh, Westbum (‘) 


Publishes, 1982. 

NEDO . Quality and value for Money, A Report to the National Economic (Y) 

Development Council by the Task force on Quality and Standards May 1985. 

Wis (t)‏ عن إبراهيم حسن. الرقابة الإحصائية على الجودة وفلسفة ديمنج في الإدارةء التعاون 
الصناعي في الخليج العربي؛ ع54؛ أكتوبر 151١م‏ . 
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William and Harriet (a4 yay aly ty -0‏ « يتعدى لديهما مفهوم الجودة 
الشاملة جودة المنتج نفسه ء ليشمل أيضاً : جودة الخدمات » وجودة 
الاتصال » وجودة المعلومات » وجودة الإجراءات ٠‏ وجودة الإشراف 
والإدارة » وجودة المنظمة ككل .. وهذا ما تؤكد عليه الجودة الشاملة . 

؟- الجودة الشاملة أسلوب للقيام بالأعمال لتعظيم القدرة التنافسية للمنظمة من 
خلال التحسين المستمر لجودة منتجاتها وخدماتها وأشخاصها وعملياتها 
وبيئاتها من خلال دمج أساليب الإدارة الأساسية وجهود التحسين الموجودة 
والأدوات الفنية في أسلوب منضبط » يركز على التحسين المستمر للعملية 
المتمثلة في بلوغ الرضا المستمر للعميل » من خلال نظام متكامل للأدوات 
والأساليب والتدريب7) . 


۷- الوعد الذي تحمله إدارة الجودة الشاملة » هو : تقديم منتجات وخدمات لا 


تفوق فقط ما لدى منافسيك » ولكنها أكثر اعتمادية مع إمكانية التنبؤ بتحقيق 
هذا التفوق أيضاً » والنتيجة الحتمية هي مبيعات أكثر » ومشكلات أقل » 
ووقت ضائع أقل » ومواد مهدرة أقل ٠‏ وعائدات أكبر » وربحية أكثر 
وموظفين أكتر شعوراً بالسعادة » وكل ذلك يبدو كحلم معسول الكلمات 
وصعب التحقيق : ولكن oda‏ هي إذارة PULA ba gall‏ 

ويرى كارل ألبرت ورون زيمكي في كتابهما ' أمريكا الخدمة " (Albrechat‏ 
Zimake, 1985 )‏ & (©) أن : الموجة الجديدة التي ارتطمت بعالم الأعمال 


Willian, L. and Harriet, M, . Quality Circles Changing Image of People at Work, )١( 


Addison wesly Publishing Companym Inc, London, 1983. 


internet File: www: A:\TQM. html, in 26-06 - 2000. (Y) 
Internet File : www: A:\qmequals.html, 26-06 - 2000 . (¥) 
Albrechat, karl, Zimake, Ron, (1985), Service America: Doing Business in the new (f) 





Economy, Home wood: dow-Sones-Irwin. 
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المضطرب هى موجة الخدمة » فالاهتمام بجودة الخدمة سيكون هو الشاغل 
الأول لأذهان حل الإدارة العليا في المنظمات المعاصرة » فالولايات المتحدة 
الأمريكية شهدت ثورة صناعية مع إطلالة القرن السابق » أما الآن فهي تشهد 
شورة الخدمة ء فما كان يسمى بالأمس أمريكا الصناعية ٠‏ أصبح اليوم يطلق 
عليه أمريكا الخدمة . 

ويود الباحث أن يوضح أهمية فهم حاجات العميل والوفاء بها وإرضائه » 
فذلك يمثل الخطوة الأولى والهامة وبؤرة اهتمام الجودة الشاملة . إن توجهات 
المنافسة في هذا العصر تدور حول تحقيق ذلك الهدف » وإذا لم تنجح المنظمة 
في بلوغ ذلك فإنها تفقد المزايا التنافسية وتخسر عملاءها ٠»‏ بينما تحقق 
المنظمات التي تتبنى مفهوم جودة الخدمة من أجل الوصول إلى إرضاء العميل 
وإشباع رغباته مزايا تنافسية نتيجة لذلك ٠‏ أو تحقق أعلى مستويات الأداء إذا 
كانت منظمات غير هادفة للربح . 

لقد أصبح الاهتمام بالعميل هو الدافع المحرك لشركات الإنتاج والخدمات › 
فأنشطة الشركة وجهودها وإستراتيجياتها وإجراءاتها وسياساتها كافة تتم نحو 
تقديم سلعة مميزة وخدمة ذات نوعية عالية من أجل إرضاء العميل » كما أن 
حسن استخدام الموارد والإمكانيات المادية والبشرية كافة هو جهد وجه من أجل 
إرضاء العميل في النهاية » فهو الهدف وهو المقصود › والتغيير هو الوسيلة 
التي يجب أن تتبناها المنظمات لتحقيق ذلك » وتشترك جميع المنظمات في 
التوجه والإدراك إلى الحاجة إلى التحسين المستمر في الجودة كوسيلة للبقاء في 
مركز متميز للمنافسة » وخاصة مع ازدياد حدة تلك المنافسة » ولا يتحقق ذلك 
فقط بالاستثمارات الضخمة » أو بالتكنولوجيا المتقدمة وحدها فهي متاحة لمن 
يدفع تمنها » فكان التحول إلى إدارة الجودة الشاملة كوسيلة لتحقيق مزايا تنافسية 
من خلال رفع كفاءة الإدارة » وزيادة كفاءة الأداء » والوفاء باحتياجات العميل . 


۲ 
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؟ - محاور إدارة الجودة الشاملة : 


على الرغم من أنه لا يوجد نشاطات من أنشطة الأعمال أيَا كانت طبيعتها 
استخدم إدارة الجودة الشاملة » بالطريقة نفسها » إلا أن نظريتهما في أي عمل 
من الأعمال » ترتكز على محورين أساسين لا خلاف عليهما : 

* المحور الأول : وهو الأكثر أهمية ويتمثل في أن العملاء بمثابة الحياة 
للمنظمة » فبدون العميل لا يوجد عمل ؛ وبدون عمل لا توجد منظمة » ونتيجة 
لذلك فلا بد أن يكون الهدف الأساس لأي مجموعة السعي الجاد للإيقاء على 
العملاء في حالة رضا » من خلال تقديم منتجات أو خدمات ذات خو 

وتلك الأفكار ليست غريبة على معظم المنظمات › ولكن ما يجعل من إدارة 
الجودة الشاملة ذات طابع فريد » دعوتها لإعادة هيكلة طرق الإدارة في السعي 
ما اده ارده اة لمل و الجوذة الشاملة أنضنا "بعت 
المنظمات على القيام بقلب الإدارة التي شاخت رأساً على عقب » بعد أن 
أصبحت تلك الإدارة لا ترى أبعد مما هي عليه » وذلك بإدخال العميل والموظف 
ومشاركتهما في صناعة القرارات . 

* المحور الثاني : ويتمثل في حاجة الإدارة إلى الإنصات والاستماع 
لمصادر معلومات غير تقليدية » ليتسنى لها بناء الجودة »> ومصدر هذا المحور › 
الاعتقاد بأن الأشخاص لديهم الاستعداد لأداء الأعمال بجودة » لو أنصت المدير 
لهم » وأوجد لهم محل عمل يقوم على تبني الصالح من an isa‏ : 


Internet File:wwwA:\ed347670.html,in26-06-2000 . (1 ) 
Internet File: www:A:\ed347670.html, in 26-06-2000 . (¥) 
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والمدير من منظور إدارة الجودة الشاملة » بحاجة إلى أن يصبح قائداً لا 
يعمل في نطاق النظام فحسب .. ولكنه يتكيف ويتماشى مع النظام(' » وهذا 
يعني أن بمقدور أي منظمة أن ترى التحسن المستمر في المنتج فقط ؛ عندما 
يدرك المدير أن النظم كافة تتكون من أجزاء متداخلة » ثم يعمل بدوره لتوجيه 
هذه الأجزاء كافة تجاه منظور الجودة الشاملة » وهذا النوع من القادة في جميع 
المنظمات مطلوب لضمان استمرارية تحسن المنتج أو الخدمة التي تقوم بها وذلك 
سيكون مردوده إيجابياً تجاه المستفيد الذي سيبدي رضاه عن ذلك. 

وإدارة الجودة الشاملة » ليست مجرد فلسفة » فهي بالإضافة لكونها تقترح 
نظريات جديدة عن بيئة العمل » فإنها تؤيد إحداث تغييرات محددة يتحتم على 
المدير في المنظمة القيام بها إذا ما أراد تحسين النظام ٠‏ وثلك التغييرات يمكن 
إيضاحها في الآتي(؟) : 

- العلاقات مع العملاء : قد يكون عميل المنظمة داخلياً أو خارجياً » وكما 
يقوم هذا العميل بشراء منتج من متجر ما ء فإن الموظف هو عميل الإدارة » 
فالمدير بحاجة إلى أن يدرك أن العمل المستند للجودة لن يتأتى ما لم يقم بتوفير 
المنتجات ذات الجودة التي يقوم بها الموظفون . 

- تفويض السلطة للموظفين : تبدأ إدارة الجودة الشاملة بالقمة » غير أنها 
ينبغي أن تتشعب في مكان العمل وتتخلله بكامله » وستفشل الجودة الشاملة ما لم 
تقم بمشاركة الموظفين وهم الأدرى بعملهم ووظائفهم أكثر من رؤسائهم » ولذلك 
فالمدخلات التي يقدمها الموظفون حيوية لتحسين النظام » وإحدى مسئوليات 
المدير أو الرئيس التدريب المستمر للموظفين على طرق إدارة الجودة الشاملة 
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وإشراكهم في قرارات الإدارة » والاستماع إلى مقترحاتهم ومرئياتهم الرامية 
لإحداث تغيير في أساليب العمل والأنظمة التي تحكمه » والعمل على تنفيذ هذه 
المقترحات أو المرئيات(' . 

- الجمع المتواصل والاستخدام للبيانات الإحصائية : معظم الشركات أو 
المنظمات تراقب جودة منتجاتها من خلال إجراء أعمال تفتيش مجمعة لتحديد 
عدد الأصناف ذات الجودة المتدنية ولكن هناك من ينادي بمراقبة عملية الإنتاج 
من خلال الجمع المتواصل البيانات الإحصائية بحيث يمكن التعرف إلى 
المشكلات وقت حدوثها بدلاً من الانتظار لوقت متأخر » يكون فيه تقديم الحلول 
اتلك المشكلات لا معنى له . وعندما يجري تحديد المشكلات ينبغي أن يكون 
محور المناقشات الدائرة » وأن تعتمد المجموعة القائمة بالنقاش على البيانات 
الإحصائية » لإحداث التغيير بدلاً من إلقاء اللوم عشوائياً على أفراد أو أقسام . 

- إيجاد مناخ يساعد على الوحدة والتغيير : إن الموظف يود أن يشعر 
بالراحة لدى مناقشة المشكلات واقتراحاته للحلول التي يراها » والمدير أو 
الرئيس بحاجة إلى العمل الجاد على إزالة الحواجز بين الأقسام وإزالة الخوف 
من الموظفين ولذلك فإن واجب المدير أو الرئيس إسقاط الشعارات والتخلي عن 
التمسك بالأهداف المكتوبة والسعي بدلا من ذلك إلى تشجيع التنافس بين العاملين 
والتركيز على النتائج المتحققة بدلاً من العمليات . 

ويرى الباحث مما سيق أن فلسفة إدارة الجودة الشاملة تسعى لنجاح 
المنظمات ّا كانت طبيعة ممارستها في سوق عالمي يتسم بتصاعد القدرة 
التنافسية فيه؛ في بيئة شديدة التغيير » وتقدم تلك الفلسفة فرصة فريدة للتخلص 
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من الأساليب التقليدية والتعامل بكفاءة مع الموارد المتاحة » وتقديم أفضل 
المنتجات والخدمات للمستفيدين Lary‏ يحقق طموحاتهم ورضاهم › ولم تغفل تلك 
الفلسفة الدور الذي يقوم به العنصر البشري باعتبار جودته جزءا أساسيًا في 
مفهوم الجودة الشاملة . 

¥ - تطور مفهوم أسلوب الجودة الشاملة وتطبيقاته : 

لم يكن مفهوم الجودة الشاملة حديث الظهور › بل ظهر منذ زمن بعيد» غير 
أن ظهوره-كوظيفة - رسمية للإدارة لم يكن إلا في الآونة الأخيرة وأصبح ينظر 
إلى الجودة في الفكر الإداري على أنها وظيفة تعادل تماما باقي الوظائف 
الأخرى وأصبحت تستحق الانتباه من رجال الإدارة العليا بالمنظمات وخلال 
مرحلة تطور الجودة الشاملة هناك ملحوظة جديرة بالاهتمام » تتمثل في أن هذا 
التطور لم يكن وليد الصدفة أو في صورة طفرات بل كان هذا التطور يتم بشكل 
ثابت ومساقر » وكان اتعكاساً لسلسلة من الأكتشافات » ويؤكذ ذلك.ما أورده 

Dale Cooper‏ › وأشار إليه (فريد عبد الفتاح زين الدين » 156 9( » عن 

تطور إدارة الجودة الشاملة وتقسيمها إلى عدة مراحل عبر تطور الجودة » 
والمراحل التاريخية لتطور الجودة الشاملة ونشوئها » يمكن حصرها في 
المراحل التالية : 

: ) م١5٠١ المرحلة الأولى ( قبل عام‎ )١( 

في هذه المرحلة تم الاعتماد على الصناعات اليدوية والحرفية » حيث ظهر 
الصناع البارعون » وكانت النقابات المهنية والمحاكم في القرون الوسطى تضع 





)١(‏ فريد عبدالفتاح زين الدين / إدارة الجودة الشاملة والأيزو ٠٠‏ مجلة البحوث التجارية: كلية 
التجارةء جامعة الزقازيق » س۷ ع1 (يناير 440 OV ya (a‏ 1 
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نظم العمل ومبادئه بأسلوب صارم » وظل هؤلاء الصناع والحرفيون يضعون 
أسس الجودة وتأكيدها . 

(۲) المرحلة الثانية عام ٠٠5١م:‏ 

مع بداية القرن التاسع عشر » وظهور الثورة الصناعية » عمل المهندس 
الأمريكي تايلور على فصل أنشطة التخطيط عن أنشطة الرقابة عملا بمبدأ 
التخصص ؛ باعتباره يزيد من الإنتاجية › ولذا انصب اهتمام المشرفين 
باعتبارهم متخصصين » على اعتبار أن الجودة هي مدى مقابلة المعايير . 

(") المرحلة الثالثة بداية عام ؟"٠5١م‏ : 

في هذ المرحلة ثم الاهتمام بالتفتيش على المنتجات » ولذلك تم إجراء 
الاختبارات على المنتج من حيث المواصفات والأداء » وهنا بدأ التأكيد على أن 
الجودة من مسئولية المفتش أو المشرف ٠‏ وفي هذه المرحلة لم يتم الاهتمام 
بمعرفة أسباب العيوب ومسبباتها وتتبعها » ولذلك فإن المنتجات لم تخل من العيوب . 

في العشرينات من القرن العشرين » بدأت العيوب تظهر في المنتجات 
الحربية والمدنية » وأدى ذلك إلى ظهور الحاجة إلى مديرين للبحث عن طرق 
لوضع نظام للتخطيط والرقابة على الجودة أو ما يعرف بتأكيد الجودة » ولذا ثم 
الاهتمام في هذه المرحلة بالعوامل التالية : 

- طرق الرقابة الإحصائية على الجودة . 

- مدى ملائمة أداء المنتج على الاحتمالات المتوقعة للنجاح في ظل وقت 


محدد. 
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- ظهور إمكانيات الصيانة للمنتج » وذلك للمحافظة على مقدرة المنتج لأن 
الأجهزة ما هي إلا مكونات من الأجزاء التي تحتاج للإصلاح والصيانة 
وهذا معنى وجود أوقات لتعطل العمل من أجل إجراء الصيانة اللازمة . 
(5) المرحلة الخامسة عام ١55١م‏ : 
في هذه المرحلة تبين أن الطرق الرقابية المثالية لن تمنع الإهمال أو الفتور 
أو اللامباشرة في الوظيفة وأدى ذلك إلى ظهور برامج متعددة لدفع الأفراد نحو 
مزيد من الدافعية لتحسين الجودة ومن أمثلة برامج الدافعية عدم وجود عيوب 
على الإطلاق » والأداء الصحيح من أول مرة . 
)١(‏ المرحلة السادسة من عام ۱۹۷۰ - ۱۹۸۰م : 
في هذه المرحلة تم الاهتمام برقابة الجودة الكلية » للعمل على تكامل 
برامج الجودة وتناسقها » كذلك لم يعد المشرف هو المسئول عن الجودة » بل كل 
المستويات الإدارية مسئولة عنها » كذلك في هذه المرحلة » ظهر مفهوم تأكيد 
الجودة وتم ربطه بمفهوم الإدارة بالأهداف والإدارة بالنظم وإدارة المشروعات 
وغيرها ٠‏ وظهر في هذه المرحلة أيضا مفهوم جلسات أو دوائر الجودة . 
(۷) المرحلة السابعة من عام ١17١م‏ - حتى الآن : 
في هذه المرحلة بدأ مفهوم تأكيد الجودة كوظيفة أساسية للإدارة وبرزت 
أهمية تطبيقه في مجالات متعددة كالخدمات الصحية » والرقابة البيئية » وتوليد 
الطاقة النووية » وغيرها ٠‏ وفي هذه المرحلة أيضاً برزت تعريفات مستحدثة 
متل جودة الحياة وجودة بيئة العمل » وهنا أيضاً ظهرت معايير دولية للجودة 
التي وضعتها المنظمة العالمية للمواصفات . 
ويرى الباحث أن المراحل السابقة التي توضح التطور التاريخي لمفهوم 
إدارة الجودة الشاملة يمكن إيضاحها في الشكل التالي : 
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الرقابة الإحصائية على الجودة - ملاءمة المنتج 
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واقعية الجودة - برامج الجودة المتكاملة 
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برامج إدارة الجودة - تأكيد الجودة - دوائر الجودة 






تأكيد الجودة في الخدمات - جودة الحياة - جودة بيئة العمل - شهادات 
الجودة الدولية 


الشكل رقم )1( 
التطور التاريخي لنشوء إدارة الجودة الشاملة 
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؛ - متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة : 
هناك العديد من المتطلبات التي تعتبر عوامل أساسية لتبني فلسفة إدارة 
الجودة الشاملة » إذ بدون تلك المتطلبات لا يمكن تطبيق تلك الفلسفة » ولقد 
أثسار توفيق محمد عبد المحسن7١)‏ إلى تلك المتطلبات وأوجزها في الآتي : 
)١(‏ ضرورة إيمان الإدارة العليا بأهمية مدخل إدارة الجودة الشاملة» حيث ينبغي 
على الإدارة العليا بالمنظمة إدراك مسئوليتها تجاه التغييرات العالمية الجديدة 
وما يترتب على ذلك من شدة المنافسة » وأن تأخذ الإدارة العليا على عائقها 
مسئولية قيادة التغيير » فالكثير من اللوائح والأعمال الروتينية ينبغي أن 
تتطور باعتبارها من ضمن العوائق التي تحد من الوصول إلى تطبيق 
الجودة الشاملة . 
ويرى الباحث أنه بدون وجود قناعة تامة من الإدارة العليا للجامعات التي 
تتبعها المكتبات المركزية » بأهمية الجودة الشاملة » فإن أية جهود يتم بذلها 
لن يكون لها ذلك التأثير الذي يمكن أن يشار إليه بالبنان» ولهذا فإن تبني 
فلسفة إدارة الجودة الشاملة يبدأ من اقتناع الإدارة العليا للجامعات بحتمية 
التحسين والتطوير الذي تتم ترجمته بعدئذ في صورة خطط ومواصفات 
واختبارات ومن ثم التنفيذ الفعلي . 
(؟) ضرورة وجود أهداف محددة تسعى المكتبات المركزية بالجامعات إلى 
تحقيقها باعتبار أن تحديد تلك الأهداف يعد في حد ذاته المدخل الأساس 
لإدارة الجودة الشاملة . 


. م١۹۹۹ توفيق محمد عبدالمحسن / مدخل إدارة الجودة الشاملةء القاهرة : دار النهضة العربية؛‎ )١( 
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(۴) إن الأهداف التي تسعى المكتبات الجامعية إلى تحقيقها » ينبغي أن تكون 
موجهة باحتياجات المستفيدين ورغباتهم . 

)٤(‏ التأكيد على تعاون الأقسام كافة بالمكتبات المركزية بالجامعات في تبني 
فلسفة إدارة الجودة الشاملة » حيث تتجلى ضرورة التوحيد والتنسيق في 
الجهود . 
ويتفق الباحث في هذه النقطة مع بعض الكتابات التي تقول بأن تطبيق إدارة 
الجودة الشاملة لا يتطلب فقط إيجاد نوع من التنسيق بين الإدارات المختلفة 
داخل الهيكل التنظيمي ٠‏ بل ضرورة إيجاد ذلك النوع من التعاون بين إدارة 
الجامعة والجهات الاستشارية المتخصصة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة . 

(5) ضرورة إدخال التحسينات والتطورات على أساليب ونماذج حل مشكلات 
الجودة » مع ضرورة تدريب العاملين على كيفية استخدام هذه الأساليب 
والنماذج التي من أهمها : 

. تحليل السبب والأثر‎ ٠ 
. تحليل البيانات‎ ٠ 

« الجداول الإحصائية . 
© لوحات التشتت . 

. خرائط المراقبة‎ ٠ 

(1) ضرورة ارتكاز فلسفة إدارة الجودة الشاملة » على قاعدة عريضة من 
البيانات والمعلومات التي ترشد إلى عملية اتخاذ القرار داخل المكتبات 


١١ 








الفصل الثاني 
(۷) منح الموظفين السلطة اللازمة لأداء الأعمال المناطة إليهم » دون التدخل 
في كل صغيرة وكبيرة » من قبل الإدارة » بهدف منح الموظف الثقة 
وتشجيعه على أداء عمله . 
ويتفق الباحث مع الفكرة الأساسية لدى بعض العاملين » من أن الإدارة 
دائماً تطلب المزيد من هؤلاء العاملين » ومن الصعب بمكان إرضاؤها في 
جميع الأحوال » ويترتب على ذلك الفشل في تحقيق الأهداف المحددة 
وبالتالي انخفاض الجودة بصفة عامة . 
)۸( ضرورة الابتعاد عن سياسة التهديد والتخويف التي تأخذ العديد من الأشكال 
والصور › ومنها : 
« الخوف من التقدم بأفكار جديدة . 
« إمكانية أداء الموظف المهمة بطريقة أفضل ٠‏ ولكن عدم معرفته 
بالمرحلة التالية لها وخوفه من السؤال مما يؤثر على ذلك الأداء . 
« الخوف من انخفاض معدل الأداء . 
٠‏ الخوف من عقوبات الإدارة » حيث هناك الرئيس الذي يؤمن بالتخويف 
ليتمكن من السيطرة على مرؤوسيه . 
© عدم القدرة على تقديم الخدمة بشكل أفضل » لمجرد الالتزام باتباع قواعد 
أو لوائح معينة . 
)4( التدريب المستمر » وحاجة العاملين أو الموظفين إلى التدريب الذي يجعلهم 
في وضع أفضل وخاصة في الإلمام بجميع العمليات التي تتم في المكتبات 
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الجامعية بمختلف مراحلها » ويرى الباحث أن يشتمل التدريب على دورات 
تنشيطية في المواد التدريبية التي تتعلق بإدارة الجودة الشاملة » علاوة على 
الطرق والأساليب المتقدمة التي تؤدي إلى تحقيق مستويات جيدة من 
الجدارة وتمكين المكتبات الجامعية من التصدي بعدئذ لمشكلات تتسم بمزيد 
من التحدي قد تعجز المكتبات عن مواجهتها وإيجاد الحلول الناجعة لها . 
)٠١(‏ النظر إلى عملية تطوير الجودة وتحسينها » على أنها عملية مستمرة: 
الأمر الذي يتطلب وجود فرق عمل تكون مهمتها تصميم وتطوير 
وتحسين جودة الخدمات التي تقدمها تلك المكتبات لتكون ملبية لاحتياجات 
المستفيدين . 
رواد إدارة الجودة الشاملك ؛ 
هناك العديد من العلماء الذين كانت لهم إسهامات واضحة في تطوير مفهوم 
إدارة الجودة الشاملة » حيث لا يذكر هذا المفهوم إلا وتبرز أسماء لثلاثة علماء 
كانت لهم اليد الطولى والمساهمة الفعالة في تطوير هذا المفهوم » وأولئك العلماء 
د 
۵ إدوارد ديمنج .W.Edwards Deming‏ 
»© جوزيف جوران .Joseph Juran‏ 
« فيليب كرسبي Philip Crosby‏ . 
وهناك بعض العلماء الذين لهم اهتمامات واضحة وإسهامات فعالة أمثال : 
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Ishikawa وإشيكاوا‎ › Taguchi وتاجوشي‎ 
- Shigeo Shingo said وشيجو‎ 

ويرى الباحث أن هناك سؤالاً ملحأ » يطرح نفسه في هذا الموقف ؛ حول 
أهمية إدارة الجودة الشاملة وما تمثله وهل هي إعادة صياغة لفكرة سابقة؟ 
والإجابة عن هذا التساؤل » تقودنا إلى الوراء قليلاً » لتتبع تعريفات إدارة الجودة 
الشاملة » فالملاحظ أنه رغم تعدد تلك التعريفات ¢ إلا أنها لم تجد تفسيراً لذلك 
التساؤل ٠‏ فتلك التعريفات ما هي إلا فكرة توضح مغزى إدارة الجودة الشاملة 
ومعناها ومفهومها » وعجزت تلك التعريفات عن إيجاد فلسفة واضحة أو منهج 
تنصب عليه ثلك التعريفات . 

وللوصول إلى إجابة لذلك التساؤل المطروح كان لزاماً تتبع نشأة إدارة 
الجودة الشاملة وتطورها من خلال علمائها المؤثرين وهم : 

: W.Edwards Deming إدوارد ديمنج‎ (1) 

أستاذ بجامعة نيويورك » ومستشار أمريكي » طلبته الحكومة اليابانية بعد 
الحرب العالمية الثائية لمساعدتها في تحسين الإنتاجية والجودة في صناعتها › 
ويعرف بأنه أبو ثورة إدارة الجودة الشاملة » حيث كان يعمل في فثرة 
الأربعينات في وظيفة اختصاصي ¢ وله إسهامات في مجال الإحصاء الذي 
يعتبر تخصصه الرئيس . ويعتبر صاحب التوزيع العددي الإحصائي لتحسين 
الجودة؛ من خلال تطبيقات المراقبة الإحصائية » ويعد من أسباب نجاح تفوق 
اليابان في الجودة وتقديراً لجهوده في هذا المجال » قامت الحكومة اليابانية سنة 
١‏ ام بإنشاء جائزة باسمه تسمى " جائزة ديمنج " تمنح سنوياً للشركات التي 
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مفهوم اللجودة الشاملةه 


تتبنى أساليب ديمنج لجودة الإنتاج » وتتمثل تلك الجائزة في الحصول على 
ميدالية فضية منقوش عليها صورة العالم ديمنج » ولقد خصصت بعض 
الشركات اليابانية جانباً مسن الأموال لمنح الجوائز المالية لتثك الشركات 
والهيئات» وتقديراً لجهوده المميزة كذلك في الدعوة للاهتمام بجودة الإنتاج › 
حصل سنة 955١م‏ . على ميدالية شيوهارت التي تمنحها الجمعية الأمريكية 
لجودة الرقابة سنوياً . 

وفي ضوء اعتراف اليابان بفضله خاصة فيما يتعلق بمرحلة التحول نحو 
تبني أساليبه لوضع الجودة فوق كل اعتبار » أصبح اسمه ينتشر رويداً رويداً في 
لتت ال امرك حك أن كن لفاكت اهرت كفا اة 
الكتاب الأبيض تقول فيه : " إذا كانت اليابان تستطيع . . فلماذا لا نستطيع نحن 
Lia‏ » وتضمن ذلك الكتاب تفصيلاً للدور الذي قام به في تحقيق التفوق 
الذي تحظى به الصناعة اليابانية » والخطوات التدريجية التي بذلت خلال فترة 
التحول لتحقيق الجودة في الإنتاج والخدمات؛ حتى أصبحت الجودة علماً على 
الصناعة والخدمات اليابانيةء وهذا ما جعل الأمريكيين يقبلون على السلع اليابانية 
ويفضلونها . 

ومن هذا المفهوم كان العنوان المثير للورقة البيضاء : إذا كان اليابانيون 
يستطيعون فلماذا لا نستطيع نحن أيضاً ..!؟ 

وكل ذلك ترتب عليه مزيد من الاهتمام بأساليب ديمنج في جودة الإنتاج ؛ 
ومما يلفت الانتباه هنا أن المصادر العلمية التي صدرت عام ۱۹۹۰م » أشارت 


)1( كمال حمدي أبو الخير / إدارة المكاتب ونظم الملعومات» القاهرة : مكتبة عين شمسء 9515١م.‏ 
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الفصل الثاني 


إلى أن الطلب على خبرته الاستشارية جعلت مكتبه محجوزاً لثلاث سنوات 
تاليةء كما تلقى الندوات التي يعقدها في الولايات المتحدة الأمريكية اهتماماً 
وإقبالاً فائقال') ولقد أشارت بعض المصادر العلمية إلى أن العنوان المثير للورقة 
البيضاء قاله مذيع أمريكي عندما أجرى مقابلة مع ديمنج في 54؟7/ 5/ 985 ١م.‏ 

ولقد كتب ديمنج تفاصيل كثيرة » يشرح فيها فلسفته وأفكاره وطرقه » والتي 
تركزت في محاور خمسة كانت على النحو التالي : 

« المحور الأول : نقاط إدارة الجودة الشاملة الأربعة عشر . 

« المحور الثاني : الأمراض القائلة السبعة . 

« المحور الثالث : المعوقات الستة عشر . 

« المحور الرابع : المناخ الجديد . 

ه المحور الخامس : نظام المعرفة العميقة . 

ويرى الباحث أن هناك محورين من تلك المحاور الخمسة › لها علاقة 
وطيدة بمجال هذه الدراسة وهما المحوران الأول والثاني » ولذلك سيتطرق 
إليهما بشيء من التفصيلء أما المحاور الأخرى فأوردها لاستكمال تلك المحاور. 

المحور الأول : نقاط إدارة الجودة الشاملة الأربعة عشر : 

أو ضح ديمنج تلك النقاط في كتابه 3565,ه 126 04 0104 (الخروج من 
المأزق) وقد قام الباحث بترجمتها بتصرف حتى لا تفقد أهميتها وقيمتها العلمية › 
وئلك النقاط هي : 


)١(‏ أحمد سيد مصطفى / إدارة الجودة الشاملة ركيزة أساسية لنجاح الاستثمارات والمنظمات العربية؛ 
مؤتمر إستراتيجية الاسنثمار في مصر في ضوء تحدياث المستقبل : كلية التجارة (بنها) جامعة 
الزقازيق. ۳-٤//٥۱۹۹م‏ . 
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ممهوم الجودة الشاملة 





Create Constoncy of Purpose to ward improvement of (‘) 


product and service .‏ 
ويقصد بهذه النقطة التفكير المستمر في تحسين الإنتاجية والخدمة » وهذا يعني 
أن ديمنج يؤكد على تحسين نوعية الجودة وليس الربحية " بمعنى أن الربح ما 
هو في النهاية إلا تحصيل حاصل . 
Adop!] of the new Philosophy . (۲)‏ 
وتعني هذه النقطة تطبيق الفلسفة الجديدة أو الحديثة - وهنا يبرز ديمنج 
أهمية استمرار الهدف الذي يضع تحسين الجودة والخدمة في المقام الأول » على 
أن يكون ذلك مقروناً بالأساليب التى تعمق فلسفة الإدارة لتحقيق الجودة الشاملة. 
۲ : 
Cease dependence on inspection to achiove Quality . (")‏ 
وتعني هذه النقطة التقليل من الاعتماد على الفحص ٠‏ وفيها يرى ديمنج أن 
الجودة » لا بمكن إضافتها للمنتج بعد الانتهاء منه » وإنما من الممكن تحقيق تلك 
الجودة منذ البداية في الإنتاج أو أداء الخدمة المطلوبة . 
End the practice of a warding business on the basis of (£)‏ 
price tag .‏ 
وتعني هذه النقطة التوقف عن تقويم الأعمال » بالاعتماد على بطاقة السعرء 
وهذا يعني أن ديمنج لا يغفل السعر عند الشراء » لأن الاختيار » من بين 
الموردين يعتمد على نوعية المواد وعلى رغبتهم في التحسين لنوعية إنتاجهم . 
Improve conastantly and for ever the syblem of (°c)‏ 


production and service . 








الفصل الثاني 

وتعني هذه النقطة تحسين نظام الإنتاج والخدمات المستمر » وهذا يعني أن 
على الإدارة مسئولية البحث الدائم والمستمر عن الأساليب التي تعمل على 
تحسين الجودة . 

Institute training on the job. ( 1) 

وتعنى هذه النقطة الاهتمام بالتدريب للاستفادة من العاملينء وهذا يعني أنه 
لتطبيق مفهوم الجودة الشاملة » ينبغي الاهتمام بالتدريب الذي يساعد في الاستفادة 
من العاملين من خلال تطوير قدراتهم وزيادة معارفهم وكفاءتهم الإنتاجية . 

Institute leadership . ف‎ 

وتعني هذه النقطة استخدام الأساليب الحديثة في الإشراف ٠‏ وهنا يظهر أن 
عملية الإشراف تتطلب أن يكون الهدف الذي تسعى إليه مساعدة الأيدي العاملة 
في الاستخدام الأمثل للمعدات والأجهزة . 

Drive out fear . (A) 

وتعني هذه النقطة الشعور بالأمان » من الملاحظ أن بعض العاملين › لا 
يستطيعون إبداء وجهة نظرهم » حيال بعض المشكلات التي تعوق سير العمل › 
والبعض من أولتك العاملين لا يستطيع حتى مجرد السؤال ؛ ولهذا فإن تحقيق 
الجودة الشاملة يتطلب بشكل فعال إشعار هؤلاء العاملين بالأمان وعدم الخوف . 

Break down barries between department . (4) 

وتعني هذه النقطة إزالة الحواجز أو كسرها بين الأقسام » لا شك أن عمل 
الأقسام المختلفة كفريق واحد يمكن منسوبيه أو العاملين بتلك الأقسام من معرفة 
المشكلات المختلفة » وبالتالي تلافي حدوثها مستقبلاً . 








معهوم الجودة الشاملة 





Eliminate slogans, exhortation and targets for work force . (\ +) 

وتعني هذه النقطة الابتعاد عن الهتافات والشعارات الرنانة " وهذا يعني أن 
هناك بعض الإدارات التي تستخدم بعض الهتافات والشعارات الرنانة » لمخاطبة 
العاملين : ظناً من تلك الإدارات » أن تلك الهتافات والشعارات الرنانة ستعمل 
على زيادة الفاعلية ٠‏ بينما زيادة الفاعلية لا يمكن تحقيقها من خلال تلك 
الهتافات. 

Eliminate work standards . (۱۱( 

وتعني هذه النقطة تخفيض استخدام الأهداف الكمية » وهذا يعني أن هناك 
ضرورة للتركيز على موضوعات الجودة » وليس التركيز على كمية الإنتاج 
المبنية على القيام بأعمال حصصية أو رقمية كمقياس للإنتاج . 

Remove barries to pride of workmanship . (\¥) 

وتعني هذه النقطة إزالة الحواجز التي تمنع العاملين من الاعتزاز بعملهم ‘ 
وهذا لن يتأتى إلا من خلال العمل الجاد على التخلص من أساليب التقويم المتبعة 
( التقويم السنوي ) إذ يرغب العاملون دائما في حسن أدائهم لما يوكل إليهم من 
الأعمال .. 

Inistitute avigorous program of education and self ( \¥ ) 

improvement . 

وهذه النقطة تعني تصميم برامج بهدف التعليم المستمر » إن الهدف الأساس 

لتلك البرامج مواكبة آخر التطورات المستجدة في مجال أعمالهم بغية تعلم 





a eS my we الفصل الثاتي‎ 


أساليب وطرق حديثة في السلوك » وتعمل تلك البرامج على دعم ومساندة فلسفة 
الإدارة الجديدة وهو ما يعرف بثقافة إدارة الجودة الشاملة . 
Put every body in the company to work to accomplish the (\£)‏ 


transformation . 


وهذه النقطة تعنى بوضع العاملين على هيئة مجموعات › وهذا يعني أن 
يعمل الجميع في بوتقة واحدة » لوضع ثقافة المؤسسة موضع التطبيق وبالتالي 
فإن على الإدارة العليا التركيز على وضع خطة لتنفيذها » والإدارة هي الوحيدة 
التي تملك المقدرة في التحرك نحو العمل الذي يؤدي إلى تحقيق تفهم ثقافة إدارة 
الجودة الشاملة . 

وبعد استعراض نقاط ديمنج الأربعة عشر » التي تعبرعن فلسفته الإدارية 
فإن الباحث يرى أن العمل بتلك النقاط ووضعها موضع التطبيق الفعلي في 
المكتبات الجامعية » يتطلب منها العمل على إحداث تغييرات في المفاهيم 
والأساليب التنظيمية التي تعمل بها وتحديدا لتلك المفاهيم التي لها علاقة 
بالأهداف > الحوافز » التعامل مع المستفيدين . وتلك التغييرات في المفاهيم 
قادرة على جعل المكتبات الجامعية مهيأة لتحقيق التميز في جودة الخدمات التي 
تقدمها للمستفيدين ؛ وهذا أيضاً يعزز من قدرتها التنافسية مع مختلف المكتبات 
الأخرى . 

وتحقيق الجودة الشاملة لأهدافها ومراميها » لا يتوقف عند تطبيق النقاط 
الأربعة عشر بل هناك مبادئ أسماها ديمنج 1015635 126801 116 وتعني 
الأمر اض القاتلة » هذه الأمراض التي ينبغي لإدارة الجودة الشاملة الابتعاد عنها 








مفهوم الجودة الشاملة 


وعدم الوقوع فيها » إذا أرادت تحقيق أهدافها » وتلك الأمراض القائلة تمثل 
سبعة أمراض على النحو التالي : 

)١(‏ المرض الأول : الفشل في توفير مصادر لدعم تحسين عملية الإنتاج 

والخدمات . 

(۲) المرض الثاني : التركيز وعدم إغفال الأرباح قصيرة الأجل . 

(') المرض الثالث : اعتماد تقييم الأفراد على التقارير السئوية . 

. المرض الرابع : تنقل المديرين المستمر بين الإدارات‎ )٤( 

)٥(‏ المرض الخامس : استخدام المعلومات المتاحة دون الاهتمام بالمطلوب 

لتحسين العملية . 

(1) المرض السادس : تكاليف العناية الصحية الزائدة . 

(۷) المرض السابع : الأعباء القانونية الزائدة . 

ويرى الباحث أن الأمراض السبعة السابقة يمكن النظر إلى الخمسة الأولى 
منها كحقائق أساسية عن الإدارة » إذ تعبر تلك الأمراض بشكل ظاهر lec‏ 
يحدث في غالبية النظم الإدارية » ولذلك فإن ديمنج يعتقد أنه لتنجح إدارة الجودة 
الشاملة » لا بد من استئصال تلك الأمراض ٠‏ والمكتبات الجامعية يمكن لها 
الابتعاد عن نلك الأمراض من خلال اهتمامها بتعليم العاملين وتدريبهم على 
مختلف العمليات التي تتم داخل تلك المكتبات التي يعملون بها . 

(؟) جوزيف جوران Joseph Juran‏ : 

في بداية الخمسينات » تم توجيه دعوة من الاتحاد الياباني للعلماء 
والمهندسين لجوزيف جوران ٠»‏ لزيارة اليابان » ولعقد سنمار للإدارة العليا 
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الفصل الثاني 


والوسطى في مجال الجودة الشاملة » باعتباره أحد أقطاب هذا الاتجاه الجديد في 
مجال الإدارة وهناك تم تقليده وساماً تقديراً وعرفاناً بفضله وجهوده في التوزيع 
الإحصائي للجودة » الذي توصل إليه » واستطاع عام ١15١م‏ تكملة صياغة 
مجموعة من الأفكار حول إدارة الجودة الشاملة » جاءت في كتابه المعروف 
Quality Control Hand book‏ ع1 ويعتبر هذا الكتاب — أكثر كتاب يتصف 
بالشمولية لجميع أوجه الجودة ومراقبة الجودة وتأكيد الجودة » وقد قيل إن هذا 
الكتاب لم يكتب مثله بعد في مجال إدارة الجودة الشاملة (') » وقد لعب جوران 
دوراً كبيراً في تعليم المنظمات الصناعية اليابائية كيفية تحسين جودتها . ومن أهم ما 
نادى به أهمية التزام الإدارة العليا بتحسين جودة المنتج والتخطيط للجودة 
واستخدام الإحصاء في السيطرة على الجودة » والتحسين المستمر لكل مجال من 
مجالات جودة المنتج(') . ولقد تمكن جوران من تصميم طريقة أو أسلوب يمكن 
من clea ADE‏ المسديلك أو اشد عام اانا من lal sc‏ العمليات الفتظيمية 
التي ترتبط بالإنتاج والخدمات ؛ وقد أطلق على ذلك الأسلوب " ثلاثية عمليات 
الإدارة لجوران ' . 

وقد تضمنت تلك الثلاثية ء كما أشار إليها (فريد عبد الفتاح زين 
الدين» 0)1556) : 


Quality Planning تخطيط الجودة‎ * 
Quality control . مراقبة الجودة‎ * 
Quality improvement . تحسين الجودة‎ * 


8 محمد توفيق ماضي / إدارة الجودة مدخل النظام المتكامل» القاهرة : دار المعارف 6 6 ام‎ )١( 
. )م١15910( (؟) المنظمة العربية للتنمية الإدارية‎ 
. فريد عبدالفتاح زين الدين (1356م) » مصدر سابق‎ (0 
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ممهوم الجودة الشاملة 


وقد تم تقسيم الخطوة الأولى من هذه الثلاثية إلى المراحل التالية : 

- تحديد من هم المستهلكون أو المستفيدون . 

- تطوير خصائص المنتج الذي يفي بحاجات المستهلك أو المستفيد . 

- تطوير العمليات القادرة على إنتاج تلك الخصائص . 

- تحويل خطط النتائج المطلوبة إلى قوى تشغيل . 

والخطوة الثانية » تم تقسيمها أيضاً إلى المراحل التالية : 

- تقييم الأداء الحالي للتشغيل . 

- مقارنة الأداء الحالي بالأهداف . 

- التصرف وفقاً للاختلافات . 

وأما الخطوة الثالثة من تلك الثلاثية » فقد كانت محور اهتمام جوران › 
لاعتقاده بأن عمليات تحسين الجودة » إنما تمثل القلب النابض لإدارة الجودة 
الشاملة » ولهذا فالتحسينات لا تنتهي ولكنها مستمرة في جميع النواحي » وهذه 
التحسينات تطبق لجميع المستفيدين . 

ولهذا يعتبر جوزيف جوران » من أوائل الذين قاموا بتصنيف المستهلكين أو 
المستفيدين إلى نوعين ( داخلي وخارجي ) وعرفهما على الشكل التالي : 

* المستهلكون أو المستفيدون الداخليون : 

إن داخل أي مؤسسة أو منظمة حالات متعددة تقوم فيها الإدارات والأفراد 
بالتوريد للمنتجات بعضهم لبعض » ويطلق على المتلقي أو المستلم لهذه 
المنتجات ( مستهلك › مستفيد ) مع أنهم ليسوا عملاء . 





الفصل الثاني 





* المستهلكون أو المستفيدون الخارجيون : 
هم أولئك الأشخاص الم تأثرون بالمنتج » ولكنهم ليسوا أعضاء 
بالمؤسسة أو المنظمة التي تنتج هذا المنتج » وهم يشتملون على العملاء الذين 
يقومون بشرائه أو الاستفادة منه . 
وفي مجال المكتبات الجامعية › فإن الباحث يرى أن التصنيف السابق 
لجوزيف جوران يمكن تطبيقه على : 
« العاملين بالمكتبات الجامعية » يمكن اعتبارهم العميل الداخلي باعتبارهم 
هم الذين ينتجون الخدمات للمستفيدين ويقدمونها . 
© المسنفيدين من خدمات المكتبات الجامعية » يمكن اعتبارهم العملاء 
الخارجيين ؛ باعتبارهم يتلقون الخدمات » وهم المستهلكون لها أو 
المستفيدون منها . 
والأفكار التي طرحها جوزيف جوران » يمكن تطبيقها على المكتبات 
الجامعية لتنمية وتطوير وتحسين جودة الخدمات التي تقدمها Alt‏ المكتبات 
eligi ate lyst,‏ باحتياجات المستفيدين-. 
(؟) فيليب كرسبي Philip Crosby‏ : 
يعتبر كرسبي مؤسس أول كلية للجودة » وقد بدأ حياته الوظيفية كمشرف 
جودة وفحص في إحدى الشركات الأمريكية » وتدرج إلى أن وصل إلى منصب 
نائب رئيس الشركة » واستمر كنائب لمدة (4 )١‏ سنة » وقد أصدر كتابيه 


الشهيرين!!) : 
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مطهوم الجودة الشاملة 


. Quality in free e 

. Quality without tears ® 

وتقوم فكرة تحسين الجودة لدى كرسبي على مفهومين هما : 

- مسلمات إدارة الجودة . 

- العناصر الأساسية للتطوير . 

ويرى كرسبي أن مسلمات إدارة الجودة هي : 

)١(‏ إن تعريف الجودة هي أنها المطابقة للمتطلبات » وتعد عملية وضع تلك 
المتطلبات من المسئوليات الأساسية للإدارة » كما أن تلك المتطلبات 
وسيلة اتصال بين أطراف النظام الإنتاجي . 

)١(‏ إن منع حدوث الأخطاء هو الطريق الوحيد لتحقيق الجودة ولذلك ينبغي 
أن تكون الخطوة الأولى هي تفهم المراحل المختلفة للعملية الإنتاجية . 

(؟) ينبغي أن يكون معيار الأداء : منتج أو خدمة بلا عيوب . 
والباحث يرى من وجهة نظره أن هذا المعيار ما هو إلا مشكلة ثقافية 
في المقام الأول » حيث يلاحظ أن الأفراد يقبلون هذا المعيار في حياتهم 
الخاصة عند ممارسة أي جانب من جوانب الحياة المختلفة » غير أن 
المشكلة تظهر في بيئة أعمالهم وخاصة عندما يتعلق الأمر بمحاسبتهم 
عن نتيجة عملهم 1 

(4) إن مقياس الجودة هو مقدار الثمن الذي تدفعه المؤسسة أو المنظمة 
بسبب عدم المطابقة للمواصفات ٠‏ فبيانات تكلفة الجودة تساعد على 
إبراز أهمية المشاكل الخاصة بالجودة للإدارة » وتستخدم في وضع 








الفصل الثاني 
أولويات حل تلك المشاكل وكذلك في متابعة النتائج من حيث التكلفة 
المترتبة على اتخاذ الإجراءات al‏ 2 لتصحيحية 5 

ويرى كرسبي أن العناصر الأساسية للتطوير هي : 

. الإصرار والجدية من قبل الإدارة العليا لتحقيق التحسين‎ )١( 

)۲( تعليم | > لجميع وتدريبهم بشكل دائم على مسلمات إدارة الجودة . 

(۴) التأكد من الفهم الكامل لتلك المسلمات . 

(4) التطبيق الفعلي لتلك المسلمات في شكل خطوات . 

. تغيير اتجاهات الأفراد وثقافة العمل‎ )٥( 

ويرى الباحث أن كرسبي في مفاهيمه لتحسين الجودة يركز ويهتم بالجانب 
البشري والتنظيمي في عملية التطوير » أكثر من اهتمامه أو التركيز على 
الأساليب الإحصائية » كما يرى ذلك كل من ديمنج وجوران » ولذلك فإن على 
الإدارة مراعاة كل مشاكل التطبيق الناتجة من عدم اقتناع الأفراد أو عدم رغبتهم 
أو عدم التزامهم في عملية التطوير » وقد اكتفى الباحث بالإشارة إلى هؤلاء 
العلماء الثلاثة باعتبارهم رواداً في مجال إدارة الجودة الشاملة » ولهم إسهامات 
واضحة يشار إليها بالبنان إذ لا يذكر هذا المفهوم إلا وتكون أسماؤهم بارزة › 
وأما العلماء الآخرون فلهم إسهاماتهم الفكرية أيضاً في هذا المفهوم » إلا أنها لا 
تصل إلى ما قدمه هؤلاء العلماء لمفهوم إدارة الجودة الشاملة . 
ثانيا ؛ الجودة الشاملة 2 المكتبات الجامعية : 

يركز أسلوب إدارة الجودة الشاملة على وجود نوعين من العملاء للمنظمة: 
عميلها الخارجي وهو من يستهلك منتجاتها أو يتلقى خدماتها » وعميلها الداخلي 
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مفهوم الجودة الشاملة 


وهو الموظف الذي ينتج ويقدم تلك المنتجات أو الخدمات . وليكون المنتج أو 
الخدمة بالمستوى المقبول للعميل الخارجي يجب أن يتحقق أيضاً القبول للعميل 
الداخلي عما يقدم له من مزايا وخدمات من المنظمة » وكما يرتبط النجاح في 
تحقيق المستوى المرضي من الخدمة للعميل الخارجي في أسلوب إدارة الجودة 
الشاملة فإنه يجب أن تكون ثقافة المنظمة وبيتتها مواتية لتطبيق الأسلوب 
وبالتالي التميز في مستوى الخدمة المقدمة . 

وفي مجال الخدمة المكتبية يعرف بول موشر 7" (17. م ,1979 (Mosher,‏ 
الجودة بأنها " الفائدة أو العائد الذي يتحقق من مقتنيات المكتبة للمستفيدين منها 
للوفاء باحتياجاتهم في أعمالهم » وكذلك للإدارات والبرامج التي تتبع المنظمة " . 

وترى كريستين برانكوليني!') ( 1992 ,نهذاهدءمة:8) أن كل مكتبة توجد 
أساساً لخدمة احتياجات مجتمع المستفيدين من خدماتها . ولذلك فإنه يجب أن 
تدور أي مجهودات للتقويم الشامل للمكتبة حول مدى جودة خدمة تلك 
الاحتياجات » فمقتنيات المكتبة قد تم جمعها وتنميتها - مع الاستمرارية - من 
أجل المستفيدين منها من الأساتذة أعضاء هيئة التدريس والباحثين ومجتمع 
طلاب الجامعة الذين يدرسون لمختلف الدرجات العلمية » وكذلك الإداريين 
العاملين بالجامعة » وأعضاء المجتمع المحيط كافة ممن لهم حق استخدام 
المكتبة. والتركيز يكون على توافر المقتنيات المطلوبة 273113611167 وإمكانية 


Mosher, Paul H. (1979), Collection Evaluation in Research LIBRARIES 1 The (1) 


Search for Quality, Consistencym and System in Collection Development, Library 
Resources & Technical Services, 23; 16-32 . 


Brancolini, Kristine, R, C (1992), Use and User Studies for Collection Evaluation, (¥) 


in: Joseph J. Branin, (Ed), Collection Management for the 1990s Chicago : 
American Library, 








الفصل الثاني 





وسهولة الحصول عليها 0065510111697 3» ثم درجة نجاح المكتبة في إرضاء 
0 المسنفيدين من الخدمة المكتبية . 

ويرى الباحث أن دراسات التفويم المرتبطة باستخدام المكتبة الجامعية والمستفيدين 
منها تكون ذات أهمية في تطوير المكتبة وتحقيق الجودة في الخدمة المكتبية. 

ويشير فيليب مورس(!) (5-6 .م,1968 ,810:56 إلى أن أكثر الإجراءات 
لرضائهم عن الخدمة المكتبية المقدمة هو تحقيق جانبين هما جمع البيانات ثم 

a 8 

تحليلها وكلا من الجانبين يكمل بعضهما الآخر ٠‏ ويحقق ذلك لاهدارة المسئولة 
عن المكتبة مراجعة لمدى الالتزام بالسياسات الموضوعة للخدمة المكتبية أو مدى 
الحاجة إلى التطوير والتغيير من أجل تحقيق احتياجات المستفيد وإرضائه. 

ويشير كونداري7) (192 .م ,1995 ,تنقلصبح) إلى أن إدارة الجودة 
الشاملة هي عملية تركز على فهم احتياجات العملاء ( المستفيدين ) ثم العمل 
تلك الخدمات . 

وتوصل جوھانسون ° )32-33 (Johannson, 1995, p.‏ إلى أن 
خدمات المعلومات المتقدمة مع التحفيز الجيد للعاملين ترتبط بدرجة كبيرة مع 
عمليات إدارة الجودة ؛ وتدل على أن إدارة الجودة الشاملة يجب اعتبارها 





Morse, Philip M., (1968) Library Effectiveness : A System Approach Cambridge: (‘) 
The M. I. T. Press. 

Cundari, L., (1995) , Enhancing Library Services: An Exploration in Meeting Customer (¥) 
Needs Through Total Quality Management, Special Libraries , and 86 (3) : 188-94. 

Johennsen, Carl Gustav, (1996), Strategic Issues in Quality management : (‘) 
Theoretical Considerations , Joutnal of Information Science , 22 (3): 155-164. 








مفهوم اليجودة الشاملة 





ومعاملتها كجزء مكمل وأساسي في عملية إدارة التغيير في المكتبات وفي قطاع 
المعلومات بصورة عامة . 

ويشرح لاوس ( 6 -142 .مم ,1993 ,1.3865 ) فوائد إدارة الجودة 
لمهنة خدمة المكتبات والمعلومات . إن إدارة الجودة كعقد بين مقدم الخدمة 
والعملاء أو المستفيدين من تلك الخدمة معتمدة على معايير تلتزم بها الخدمة , 
توفر الأداة أو الطريقة لقياس الأداء في مجال خدمات المعلومات ٠‏ إن التأكيد 
على جودة الخدمة يوفر المزايا في مجال التسويق والعلاقات العامة » وفي مجال 
تقديم الخدمات للعملاء والمستفيدين » ويؤدي إلى تحسين النواحي التنظيمية في 
الإدارة إلى جانب رفع كفاءة أدائها » كما يؤدي إلى تحسين الروح المعنوية 
للعاملين . إن الاهتمام بإدارة الجودة يؤدي إلى تحقيق Lord‏ مكتبية متميزة » كما 
أنه يتم تنمية وتدعيم حلقة الربط الحيوية بين خدمات المعلومات والقطاع 
الإداري . 

ومن واقع خبرة الباحث ومعايشته فإنه يلاحظ ويستشعر أن المكتبات 
الجامعية بالمملكة تعاني من كثير من العوامل المؤثرة سلباً على أدائها » وكانت 
حصيلة تلك العوامل تدني مستويات الخدمة المكتبية المقدمة إلى المستفيدين من 
تلك المكتبات » ويتطلب ذلك الوضع إدخال أساليب حديثة لتطوير الإدارة بتلك 
المكتبات ورفع مستوى الخدمة المكتبية مثل أسلوب ومبادئ الجودة الشاملة . 

كما أن علماء إدارة الجودة الشاملة لهم إسهاماتهم في تطوير والتوصل إلى 
نظريات إدارة الجودة الشاملة » ونماذجها وآلياتها » وتمارس هذه الإدارة في 


Lawes, A., (1993), the Benefits of Quality management to the Library and (') 
Information Services Profession, Special Libraries. 84 (3) : 142-6. 








الفصل الثاني 
وقتنا الحالي في مختلف الأعمال وتمارس في المؤسسات والمنظمات الحكومية 
منها أو الخاصة » كما تمارس إدارة الجودة الشاملة في المنظمات التي لا تسعى 
للربح والتي تدخل فيها المكتبات الجامعية . 

زإدازةالجوذة الشائلة نظا :ويدف youll‏ المتواضل + مسصينا مهدا 
في ذلك بإدارة مشاركة تستهدف في المقام الأول لها تلبية احتياجات المستفيدين؛ 
والمبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة تتطلب : 

- مشاركة العاملين . 

- التدريب المستمر . 

- فرق حل المشكلات . 

- الطرق الإحصائية . 

- وضع الأهداف طويلة الأمد . 

- التفكير المتواصل بالتحسين . 

- الإقرار بأن النظام وليس الأشخاص هو المسئول عن أوجه القصور . 

ومن هنا ؛ فإن المكتبات الجامعية تمثل مكاناً مثالياً لتنفيذ إدارة الجودة 
الشاملة حيث تمثل المكتبات منظمات خدمية مسخرة لخدمة المستفيدين منها 
محققة رضا العاملين بها . 

والمكتبات الجامعية تستطيع,الإفادة من إدارة الجودة الشاملة من خلال طرق 
ثلاث يمكن تحديدها في الآتي : 


. إزالة الحواجز التي تعترض التعاون بين الأقسام المختلفة بتلك المكتبات‎ -١ 








مفهوم الجودة الشاملة 


؟- إعادة تعريف وتحديد المستفيدين من الخدمات المكتبية باعتبارهم عملاء 
داخليين ( عاملين ) ثم العملاء الخارجيين ( المستفيدين ) ثم الوصول 
الل خالة من الكشبين a) al gall‏ 
8- على المكتبات الجامعية السعي والتركيز على توفير أفضل خدمة 
ممكنة» وأن تكون تلك المكتبات ذات استعداد في تغيير نمط سلوكياتها 
لخدمة المستفيدين منها ولتحديد ما إذا كان المطلوب إجراء تغيير » فإن 
القائم على أمور المكتبة الجامعية ينبغي له الإجابة عن الأسئلة الهامة 
التالية : 
- ما هي أسواقنا المستهدفة ؟ 
- لماذا يفد إلينا العملاء ( المستفيدون ) ؟ 
- ما هي الطريقة التي يجب النظر إليها لكفاءة أداء المكتبة ؟ 
- كيف يتسنى لنا خدمة العملاء ( المستفيدين ) اليوم ! 
إن الإجابة عن تلك التساؤلات » تتطلب من القائم على أمور المكتبة 
الجامعية معرفة المزيد عن العملاء المستفيدين ٠‏ ثم الشروع في كيفية التعامل 
وتحقيق متطلباتهم كما أن الأمر يتطلب الإلمام بنقاط ديمنج التي توضح فلسفته . من 
كل تلك المتطلبات يمكن للمكتبة الجامعية صياغة خطة إستراتيجية يتم اتباعها 
والالتزام بالتحسين المستمر . 

ويحدد ( ريجز . 117١م‏ )(') المبادئ المتميزة لإدارة الجودة الشاملة في 
المكتبات الجامعية على أنها : 


Internet File: www:A:\ed396759.html,in26-06-2000 (1) 
Internet File: www:A:\ed396759.html,in26-06-2000 (؟)‎ 
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-١‏ الإدارة بالحقيقة : اتخذ القرارات المتعلقة بالمكتبة بعد إجراء تحليل 
دقيق للبيانات التي جرى تجميعها مستعيناً في ذلك بأدوات مثل أوراق 
المراجعة مخططات تاريخية » مخطوطات باريتو . 
۲- إلغاء الحاجة لإعادة العمل مرة ثانية : العمل المكتبي يتسم بالكثافة › 
ولذلك عليك تبسيطه مع التأكد من أنه يتم القيام به بالشكل الصحيح منذ 
الوهلة الأولى . 
*- احترام الناس وأفكارهم : تذكر أن العاملين هم أهم الموارد على 
الإطلاق ولا بد من تشجيعهم على لفت الانتباه للمشكلات دون خوف 
من الإدارة . 
؛- تخويل السلطة للأشخاص : ثق بالعاملين بالمكتبة وقدرتهم على أداء 
العمل المناط بهم وامنحهم السلطة الملائمة لاتخاذ قرارات من شأنها 
تحسين جودة العمل الذي يؤدونه . 
وفوق ذلك » تذكر أن إدارة الجودة الشاملة ليست Ladle‏ فعالاً يظهر أثره 
فور تطبيقه؛ فلا بد من تنفيذها خلال سنتين أو ثلاثة . 

ويقترح ( سيركن 1118م)!١)‏ بعض الطرق التي يمكن للمكتبات الجامعية 
اتباعها كخطة عمل إذا أرادت تطبيق مفهوم الجودة الشاملة » تمثلت تلك الخطة 
في : 


. إنشاء كتيبات خدمة وحقائب معلومات للإرشاد‎ - ١ 


Internet File: ///A:\ bpr.html,in26-2000. (1) 
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؟ - استطلاع رأي المستفيدين للوقوف على آرائهم من الخدمات المقدمة 
لهم . 

۳ - تطوير اللوحات الإرشادية وتحسينها . 

. تغيير ساعات العمل‎ - ٤ 

ه - تبسيط إجراءات الاستعارة . 

5 - إيجاد وسيلة سهلة لإرجاع المواد المستعارة . 

۷ - استخدام المرونة في إسناد المهام للموظفين . 

. مطالبة الموردين بعمل بيانات وإجرائها على المواد‎ — A 

4 — إعطاء توجيهات وافية وتلقين الموظفين الجدد . 

. إيجاد مجموعات استشارية مكتبية للتنسيق بين الأقسام‎ - ٠ 

. متابعة واقتفاء الشكاوى والمقترحات‎ - ١ 

. إدخال تحسينات على المبنى الرئيس للمكتبة‎ - ١ 

٠ ) تطوير برنامج الوصول إلى العملاء الخارجيين ( المستفيدين‎ - ٠ 

. افتتاح مكاتب فرعية تابعة للمكتبة الأساسية‎ - ٤ 

Ve‏ تعريف الجمهور دعائياً بالخدمات الجديدة أو الخدمات التي جرى 
تغييرها . 

75 - تطوير برامج تدريب العاملين . 


۷ - تقديم خدمة إيصال الوثيقة الإلكترونية . 
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۸ - استهداف إيصال الخدمات لفئة معينة من المستفيدين ( المعاق › 
الكفيف ) ١‏ 
4 - تمتع بالابتسامة الدائمة على محياك . 
wa i \ . “‏ . 5 

ويقترح ( جوردن سبانسكي ء 155١م‏ )(') أحد المئتمين إلى عالم المكتبات 
الجامعية » أن المكتبات يجب أن تعتمد هندسة إعادة البناء » كطريقة لإحداث 
التعديل الجذري » فيما تقوم به من خدمات كاستجابة للاتجاهات التقنية الحالية . 
والغرض من هندسة إعادة البناء ليس لمجرد القيام بالأشياء بصورة أفضل 
وأسرع وبسعر معقول فحسب > رغم أن كل هذه الأشياء قد تتحقق عرضا > بل 
إن هندسة إعادة البناء تثير تساؤلاً عن ذلك السبب الذي يجعلنا نقوم بكل ذلك من 
البداية ؛ ولذلك فإن الأمر عندما يتعلق بالمكتبات الجامعية فإن سبانسكي يقترح 
أن القيام بإعادة البحث الجذري للعمل بالمكتبات قد يؤدي إلى رفض العديد من 
الأشياء التي دأب أخصائيو المكتبات على القيام بها ويحدد سبانسكي احتياج 
المستخدم للمكتبات (العميل) على أنها تتضمن : 

. قدرا متزايداً من المواد المكتبية المطلوب إيصالها‎ -١ 

-١‏ طلبا متزايداً على الخدمات الموصلة عن ( بعد) بمعنى حصول 

المستخدم على مطلبه بصرف النظر عن مكان تواجده : 

لذلك لا بد للمكتبات من السعي الحثيث لتلبية تلك الاحتياجات ولكن بطرق 
مبككرة وأشار كذلك إلى عدم استفادة المكتبات الجامعية من طاقات موظفي 
المكتبات من غير أمنائها » ولذلك فهناك حتمية إلى إطلاق قدرات هذه الطاقات 
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مفهوم الجودة الشاملة 


من غير الأمناء » وسيؤدي ذلك إلى تمكين أمناء المكتبات من توجيه مهار اتهم 
خارج نطاق المكتبات » حيث يقبع عملاؤهم الحقيقيون في انتظارهم . 
وعلى النقيض من سبانسكي ٠‏ فإن ( سيلفيا بيجوتء 1115١م)!')‏ تنظر إلى 
المزايا المحتملة من جراء النهضة الحاصلة في تقنية المعلومات على أنها 
المحرك الأساس لتبني هندسة إعادة البناء بالمكتبات ٠‏ وليس احتياجات 
المستخدمء كما ذهب سبانسكي ؛ وبصفة خاصة في القطاع المؤسسي من تلك 
المكتبات » وتصف بيجوت الأبحاث الحديثة موضحة أن 7١6‏ من المشروعات 
التي تبنت هندسة إعادة البناء في عملياتها كان نصيبها النجاح » وسبب تدني تلك 
النسبة » يعود إلى سببين هما : 
-١‏ أن العملية المقرر إعادة تصميمها لم يجر تحديدها بصورة موسعة من 
حيث التكلفة أو القيمة التي يحصل عليها العميل . 
۲- أن هندسة إعادة البناء لا تحدث اخثراقاً يصل إلى تعديل المستوى 
الثقافي . 
ولذلك فعلى اختصاصي المكتبات فهم الأسباب التي دعت لأحداث 
التغييرات وأن هناك ضرورة لإدخال العملاء ( المستفيدين ) وإشراكهم في كل 
مرحلة من مراحل تقديم الخدمة لهم وهذا بالتالي يقودنا إلى أن العاملين بتلك 
المكتبات في ظل التغييرات المستحدثة لتقديم خدمة ذات جودة شاملة » عليهم 
التخلي عن بعض الموروثات بمعنى إلغاء بعض الأنشطة التي أصبحت لصيقة 
ومتأصلة في المهنة التي يقومون بها ولكنها لا تضيف أي قيمة لخدمات 


Intermt File:///A:/bpr.html,in26-06-2000 . (1) 





الفصل الثاني 





المكتبات ٠‏ وهذا بالتالي يتطلب التركيز على الخدمات التي تكشف العيوب › 
وأمامنا مثال حي لطموح هندسة إعادة البناء الذي تبنته جامعة مي رلائد فى 
بايمون ١1‏ حيك .ثم :كم مكتنة العلوم الصخية والاتضالآات" الصنوتية والحاسيات 
بالجامعة واتصالات البيانات في وحدة إدارية واحدة تخضع لنائب رئيس الجامعة 
لنظم المعلومات وهذه الفروع كافة ما زالت تتعرض لعملية هندسة إعادة بناء 
منذ عام ١13١م‏ إن جامعة ميرلاند ملتزمة بالرؤية الخاصة بإيجاد بيئة غنية 
بالمعلومات ذات خدمات كمبيوتر واتصالات ومكتبات » وقد جرى تحقيق هذه 
الرؤية بواسطة سلسلة من أعمال إعادة التنظيم الهيكلي والتنفيذ لشبكة معلوماتية 
وزيادة الاتصالات بين خدمات المكتبات » وبناء مبنى جديد للمكتبات ذي شبكة 
متقدمة ليتسنى استيعاب غالبية المستفيدين من خدمات تلك المكتبات . 

وقد أدت جهود هندسة إعادة البناء إلى الاستغناء عن بعض الوظائف الأمر 
الذي سمح لنظم المعلومات الاستنتاجية للقيود المالية المفروضة عليها . 

ويحدد ( أندرسون ؛ 1197م)1') ثلاث إستراتيجيات تستطيع المكتبات 
الجامعية انتهاجها خلال مسيرة هندسة إعادة الينام : 

الإستراتيجية الأولى : عمليات الجامعة في ضبط العمل بالمكتبات . 

في ظل هذه الإستراتيجية ينبغي على إدارة المكتبة القيام بتحديد العمليات 
الموجودة بالجامعة ثم تقوم بهندسة إعادة بناء لعمليات أعمال المكتبات لدعم 
وتحسين هذه العمليات وعلى سبيل المثال فإن أي جامعة قد تكون بها العمليات 
الأساسية التالية : 
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مضهوم الجودة الشاملة 





- منح أوراق الاعتماد والشهادات الثبوتية . 

- نقل المعرفة . 

- النهوض بالتداخل الاجتماعي . 

- إجراء الأبحاث . 

- الحفاظ على الهوية المؤسسية . 

- تقديم خدمات للجمهور . 

- النهوض بالثقافة . 

والأنشطة الحالية كتطوير المجموعات المكتبية من المواد أو أي خدمات 
مكتبية أخرى يمكن تقييمها استناداً إلى الحد الذي تسهم به هذه الأنشطة في تلك 
العمليات السبع أو بعضها . 

الإستراتيجية الثانية : هندسة إعادة بناء عمليات الجامعة والمكتبة : 

في ظل هذه الإستراتيجية تتعرض الجامعة بنفسها لمشروع هندسة إعادة 
البناء الخاص بها ويتعين على المكتبة بالجامعة الاستجابة والمشاركة في جهود 
هندسة إعادة البناء التي تشمل المؤسسة بكاملها من خلال العمليات التالية : 

- دعم الطلاب . 

- متابعة الأبحاث . 

- عمليات المعامل . 

- تقارير الإدارة . 








الفصل الثاني 

إن تلك العمليات ذات تأثير على المكتبة الجامعية في مستويات عديدة 
فال ثروة المكتبية موصلة بالسجلات الطلابية وبإمكان المكتبة دعم الأبحاث أو 
تشغيل المعامل » ولدى المكتبة احتياجات إصدار التقارير للهدارة ومتطلبات 
الشراء والقتناء . 

الإستراتيجية الثالثة : العمل المعرفي يحدد عمليات المكتبة : 

في ظل هذه الإستراتيجية تحاول المكتبة الجامعية الأخذ بزمام القيادة في 
العمل المعرفي لهندسة إعادة البناء بالمؤسسة من خلال : 

- العثور على المعرفة . 

- إيجاد معرفة جديدة . 

- تصنيف المعرفة الموجودة . 

- تطبيق المعرفة الموجودة أو استخدامها . 

- إعادة استخدام المعرفة الموجودة . 

ويرى الباحث أنه لا توجد جهة أخرى لها المقدرة على تجسيد هذه 
التوجهات بكفاءة المكتبة الجامعية نفسها . 


ويوصي أندرسون(') بالاستفادة من المصفوفة التالية لتكون بمثابة أداة قيمة 
للعمل خلال هندسة إعادة البناء لعمليات المكتبة . 
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ممّهوم الجودة الشاملة 


مصفوفة ديفنبورت(١)‏ 


تغيير وحدة | تغيير أين يعمل | كفاءة توظيف 
nied‏ التقنية 


ويتضمن العمود الأفقي ما يطلق عليه إستراتيجيات تصميم ديفنبورت وهي 
عبارة عن ثلاث طرق مختلفة لإعادة ن تصميم العمل المعرفي ٠‏ أما العمود 
الرأسي فيتضمن العمليات الخمس للعمل المعرفي » ويشير ديفنبورت إلى هذه 
ا اا ار 

وعلى سبيل المثال ؛ فإن خدمات المراجع تسهم في عملية العثور على 
المعرفة وكذلك فإن مستخدمي المكتبات يحظون بخدمات أفضل لو أن جهود 
asia tothe oe‏ الات ذه لى ما ورا الا 
التقليدية للمعرفة المرتبطة مع المكتبات كالكتب والإصدارات المسلملة 
والميكروفيلم والتسجيلات الصونية» ومعاملة عملية العثور على المعرفة على 
أنها بمثابة محاولة لتحديد محل الشيء المعلوماتي بمعزل عن الوسطء فإن ذلك 
قد يزيد إحساس المستفيد بالرضا . 












العثور على المعرفة 

إيجاد معرفة جديدة 
تصنيف المعرفة الموجودة 
تطبيق المعرفة الموجودة أو استخدامها 
إعادة استخدام المعرفة الموجودة 
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الفصل الثاني 





والعاملون بالمكتبات المختصون بالمراجع قد يذهبون إلى عملائهم الذين 
يستخدمون الخدمات المكتبية بشكل متزايد من خارج المكتبةء أو يتوصلون 
لطريقة تمكن مستخدمي المكتبة من الحضور إليهم دون الحضور إلى المكتبة 
وربما كانت الاستعانة بأصحاب الكفاءة التقنية للسماح للعاملين بالمكتبات 
بالتداخل مع المستفيدين مباشرة على الخط أمراً مطلوباً - ليمكن الذهاب إلى 
المستفيد الجديد صاحب القدرة التقنية . 
ومن هذا كله يمكن القول إنه إذا كانت إدارة الجودة الشاملة تسعى إلى 
التغيير التدريجي فإن هندسة إعادة البناء عبارة عن منهج يستهدف إحداث تغيير 
جذري وهي تعمل بالمشاركة مع تكنولوجيا المعلومات؛ ومن الشائع بالنسبة 
للمكتبات » أحياناً بسبب قصر نظر صناعة القرار في مشتريات التكنولوجيا أن 
تجعل نظام المكتبات يملي عمليات الأعمال بها بدلاً من العكس . ولدى تطبيق 
هندسة إعادة البناء » تستطيع المكتبات الجامعية والمؤسسات الأم التعلم من 
الأخطاء الحاصلة في قطاع المؤسسات التجارية بأن تقوم : 
- بالتحديد الواضح للعمليات التي سيجرى إخضاعها لهندسة إعادة البناء 
على النحو الذي وصفته بيجوت . 
- بالوصول بهندسة إعادة البناء إلى ثقافة المكتبة وهي مهمة ليست سهلة 
ولا بد في كل الأحوال من مشاركة جميع المستفيدين في عمليات الأعمال 
التي ستخضع لهندسة إعادة البناء والإصرار على التعليم والمزيد منه . 








ممهوم الجودة الشاملة 





إدارة الجودة الشاملة وهندسة إعادة البناء والفوارق بينهما 


إدارة الجودة الشاملة هندسة إعادة البناء 


مستوى التغيير تدريجي ومتزايد 

نقطة البدء العملية الموجودة 
معدل التغيير مرة واحدة أو متواصل 
الزمن المطلوب قصير 


المشاركون من أسفل التنظيم لأعلاه 
النطاق التقليدي ضيق في نطاق الوظائف 
المخاطرة معقولة 

جهات التمكين الأساسية | السيطرة الإحصائية 
نوع التغيير فكري وثقافي 





ثالثاً؛ التحديات التي تواجه إدارة الجودة الشاملة ‏ المكتبات 
الجامعية ؛ 
في الوقت التي تحظى فيه إدارة الجودة الشاملة بجوائب إيجابية » فإن 
تنفيذها يحمل معه تحديات وصعوبات تحول دون تبني إدارة الجودة الشاملة في 
المكتبات » وتبرز تلك التحديات والصعوبات في ما يلي() : 
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الفصل الثاني 


أولاً- المفردات المستخدمة : الاعتراضات على مصطلحات مستخدمة مثل 
شاملة » جودة ؛ إدارة » بما يعني أن المعايير العالمية لم يجر استيفائها 
بعد . 

ثانياً- الالتزام : إدارة الجودة الشاملة تستغرق بضعة أعوام للتنفيذ . 
وتتطلب التزاماً طويل الأمد من جانب مديري المكتبات . 

ثالثا- العملية : الثقافة المعتنقة تميل إلى نفاد الصبر › ودائماً المحاولة 
تكون لحلول سريعة للمشكلات بينما يتعارض ذلك مع تحليل 
العمليات الدقيق الذي توصي به إدارة الجودة الشاملة . 

رابماً- التخصص المهني : الموظفون المتخصصون قد يظهرون مقاومة 
شرسة للكف عن ممارستهم المعتادة وتقديم خدمات مغايرة لها 
اعتادوا عليه » ولما يرونه على أنه لا يعدو كونه نزوة تستهدف 
العميل ( المستفيد) ثم تمضي لحالها . 

ولأنه ليس من الممكن تحقيق رغبات الجميع › فلا بد من حتمية الاختيار. 


رابعاً : تطبيقات إدارة الجودة الشاملة ف المكتبات الجامعية 
غير السعودية ؛ 
هناك بعض المكتبات الجامعية في أمريكا وأوروبا التي نجحت في تطبيق 
إدارة الجودة الشاملة بكفاءة » والاستعراض التالي يوضح كيف تمكنت تلك 
المكتبات الجامعية من تطبيق هذا المفهوء(١)‏ : 
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: مكتبة جامعة هارفارد‎ )١( 

بمساعدة من المستشارين استطاعث مكتبة جامعة هارفارد » اكتشاف الكثير 
عن ماهية إدارة الجودة الشاملة » ووجدت أن مبادئها المتمثلة في التفوق الخدمي 
والنظم والتحسين المستمر والتعاون بين التخصصات المختلفة » كلها أمور 
تساعد في إحداث التغييرات المطلوبة » لتقديم خدمة ذات جودة شاملة للمستفيدين . 

(۲) مكتبة جامعة ولاية أوريجون : 

قررت هذه المكتبة تجربة صلاحية إدارة الجودة الشاملة في المكتبات » 
وجرى تشكيل فريقين صغيرين هما : 

. فريق أرفف الكتب ويتبع لوحدة صيانة الترصيص‎ e 

. فريق الوثائق ويتبع لوحدة المطبوعات الحكومية‎ ٠ 
والعاملينء؛ وانتهى الفريقان إلى أن هناك مسائل يراها العاملون في منتهى‎ 
. الحيوية بينما يراها المستفيدون غير حيوية‎ 

وعلى ضوء نتائج هذا الاستطلاع أعيد التفكير من خلال إدارة الجودة 
الشاملة » حيث وجد فريق الأرفف الذي تناول المشكلة الأزلية للسجلات الخلفية 
للأرفف أن موظفي الأرفف العاملين بمفردهم على الأرضية يشعرون بالعزلة 
ويفتقدون الحافز لإحداث التغيير والتطوير » وباستعانة فريق العمل بهذه 
المعلومات تم عمل خطة لاختصاصي الأرفف تتيح لهم العمل في مجموعات 
صغيرة » وكل مجموعة لها أرضية خاصة تعمل فيها »> وسرعان ما ظهرت 





الفصل الثاني 





النتيجة فضي زيادة التعاون وابتكار نظام بديع للأرفف › وقلت الحاجة لتراكم 
الكتب خلف الأرفف(') . 

: مكتبة قومية!")‎ )١١( الإدارة الإستراتيجية في‎ )١( 

جرى اختيار )١١(‏ مكتبة قومية » معروفة بخبرتها في الإدارة الإستراتيجية 
في كل من أستراليا » بريطانيا » كندا » فرنسا ٠‏ ألمانيا ٠‏ إيرلندا » ماليزيا » 
هولندا » سنغافورة ٠‏ أمريكا » نيوزيلندا » وذلك بهدف جمع معلومات عن عدد 
من الحالات من حيث ثراء المعلومات بسبب خبراتها الظاهرة » وذلك من خلال 
استقصاء للرأي جرى إعداده ذاتياً وتم تصميمه للإجابة عليه من خلال مديري 
المكتبات القومية الإحدى عشرة › وقد استجابت جميع تلك المكتبات للإجابة على 
أسئلة الاستقصاء . 


وفي ظل الإدارة الإستراتيجية التي تعني عملية تخصيص موارد المنظمة أو 
المؤسسة البشرية والمادية بطريفة تحفق أهداف الإدارة خلال فترة زمنية معينة ٠‏ 
فإن النتائج التي تمخضت عن ذلك الاستقصاء » لم تكن مثيرة للدهشة » حيث 
اتقفت إرادتها على اعتبار جانب التطوير المستمر للأنظمة الإلكتروئية 
والخدمات بالنسبة للدخول على المعلومات والاستفادة منهاء على أنه الأكثر 
أهمية لنجاح الإدارة الإستراتيجية في تلك المكتبات القومية » والتطور المذهل 
في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تمكن المكتبات غير القومية من إنجاز ما 
كانت المكتبات القومية تقوم به في الماضي بما في ذلك خدمات التوثيق 


Internet File:///A:\ED396759.html.in26-06-2000. (\ ) 
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والأرشفة ولذلك فإن المكتبات القومية تواجه منافسة مصدرها الهيئات الخاصة 
والمكتبات بصفة عامة في كل مكان وليس في بلدانها فقط » بل قد يصل الأمر 
إلى أن تكون لها منافسة من المكتبات القومية الأخرى ولذلك فإن التطوير 
والتنفيذ الفعلي للإستراتيجية يصبح مسألة شديدة الأهمية . 

وتبين أن معظم تلك المكتبات القومية وجدت خبرتها في مجال الإدارة 
الإستراتيجية أمرا مفيداً للغاية في تحديد اتجاهها التنظيمي وتنفيذه مع تحمل 
التدقيق الشديد لمعرفة السبب الذي من أجله جرى قيامها . أما مجالات الضعف 
فكانت بشكل عام في المجالات الداخلة في دمج الإستراتيجية مع الثقافة التنظيمية 
وبشكل خاص حيث تكون التغييرات متعلقة بكفاءات الموظفين ومواقفهم 
وسلوكياتهم . 

وتذهب الاقتراحات إلى أن المكتبات القومية الإحدى عشرة ٠‏ ستحصل على 
استفادة فيما لو قامت بوضع تركيز أكبر على تقليل الفجوة الحاصلة بين 
الثقافة التنظيمية الحالية ( الطريقة التي يجري بها العمل حالياً ) وبين الثقافة 
التنظيمية المستهدفة ( الطريقة التي يراد بها أداء العمل مستقبلاً ) . 

هذه الرؤية يعززها التقرير الذي أعدته (جراتون» 137 ١م)!')‏ عن دراسة 
قام بها كبر التنفيذيين لتحديد عوامل النجاح الأساسية في تتفيذ الرؤية 
الإستراتيجية ٠»‏ إذ إن أحد الاتجاهات الرئيسة البارزة في العقد الماضي تمثلت 
في زيادة الوعي بأن التنفيذ الناجح لإستراتيجية الأعمال والرؤية المستقبلية في 
جزء منها تنتج من قوة الضبط بين المقصد وسلوك الأفراد وفرق العمل › 


Internet File: ///A:\concl.html, in26-06-2000. (‘) 
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وينعكس ذلك في التركيز على المنظمة والثقافة باعتبارهما المكونين الرئيسين 
في تنفيذ الإستراتيجية والإقرار بأن القيم والحوافز وسلوك أعضاء المنظمة 
محددات رئيسة في أداء المنظمة ويالتالي نجاح أو فشل تنفيذ الإستراتيجية أو فشله. 
الجوانب الأساسية للإدارة الإستراتيجية 2 المكتبات القومية الإحدى 
عشرة() : 

. بيان مكتوب بالمهمة‎ )١( 

(۲) بيان مكتوب بالرؤية المستقبلية . 

(؟) الإعلان وصياغة القيم التنظيمية الجوهرية . 

(4) وثيقة مكتوبة بالقصد الإستراتيجي . 

ol jal (0)‏ مسح بيئي داخلي وخارجي . 

(1) التعرف إلى الجهات المستفيدة الخارجية . 

(۷) التعرف إلى العملاء والمستهلكين والمستفيدين ٠‏ الذين يجري من أجلهم 

توفير المنتج أو الخدمة . 

. التغييرات المطلوبة في الهيكل التنظيمي » متى كان ذلك ضرورياً‎ (A) 
التغييرات المطلوبة في توزيع الموظفين» متى كان ذلك ضرورياً.‎ (4) 
التغييرات المطلوبة في كفاءة الموظفين » متى كان ذلك ضروريا.‎ )٠١( 
) 


. التوثيق بين أولويات الميزانية وبين الأولويات الإستراتيجية‎ )١ 


» Cundri, L. « مصدر سابق‎ )١( 
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)١١(‏ ثبات العمليات والأفعال والمعلومات والقرارات بين وحدات المنظمة. 
)١(‏ تكامل إستراتيجية المنظمة مع ثقافتها . 
)١ ٤(‏ التطوير المتواصل للأنشطة الإلكترونية والخدمات ليتسنى الدخول 
السهل والاستفادة من المعلومات . 
(Cundari and Stutz,1995, pp. 188-191)‏ 
لقد ركز كونداري وستوتز على موضوع تطوير خدمات المكتبات من خلال 
استكشاف كيفية الوفاء باحتياجات المستخدمين للمكتبات باستخدام أسلوب إدارة 
الجودة الشاملة » وقد أشارا إلى أن استجابة الخدمات لاحتياجات المستخدمين هي 
هدف أساس للمكتبات المهنية ونتيجة لذلك » يجب على المكتبات أن تستخدم آلية 
لتقييم مدى تطبيق هذا الهدف ٠‏ وأن إدارة الجودة الشاملة هي عملية منتظمة 
حيث تركز على فهم احتياجات المستخدمين والحرص على تحسين الخدمات 
لهم » وتحقيق رضاهم عن مستوى تلك الخدمات » كما يركز هذا الأسلوب على 
التحسين المستمر لجودة الخدمات ٠»‏ وبالنظر إلى التزام المكتبات نحو تحقيق 
رضا العملاء » فإن أسلوب إدارة الجودة الشاملة يمكن استخدامه كإستراتيجية 
عملية ونافعة لعملية التقييم والتحسين المستمر لخدمات المكتبات ٠‏ ولتحقيق ذلك 
الغرض تم تشكيل لجنة للجودة الشاملة في المكتبة المهنية التابعة لمؤسسة ديفرو 
بالولايات المتحدة Devereux Foundations Professional Library 4,8: «V1‏ 
وتم تحديد هدف اللجنة بتقديم توصيات لتحسين الخدمة المكتبية » للوفاء 
باحتياجات المستخدمين بشكل أفضل ٠‏ وقد كانت أولى الخطوات نحو التحسين 
المستمر للجودة القيام بمسح ميداني بين مستخدمي خدمات المكتبة لتقييم مدى 
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رضاهم عن الخدمات الحالية » ومستواها وتحديد الحاجات غير المشبعة لهؤلاء 
المستخدمين » وتم إعداد قائمة استقصاء واختبار محتواها وهيكلها من خلال 
توزيعها على )١14(‏ من مستخدمي المكتبة » ثم تم توزيعها بعد التأكد من صدقها 
على )٠١١(‏ مفردة من مستخدمي المكتبة باستخدام أسلوب العينة العشوائية › 
وأستعيد منها )۸٤(‏ قائمة وهو ما يمثل (54/) . 

وقد توصل البحث إلى أن (55/) من المستجيبين لم يسبق لهم استخدام 
المكتبة » كما لم يكن لديهم الإدراك بأن المكتبة كانت متاحة لتقديم الخدمات 
المكتبية لهم » وقد استخدم بقية المستجيبين المكتبة في العام الماضي بين مرة 
واحدة إلى أربع مرات في المتوسط » وأظهرت النتائج أنه يوجد لدى مستخدمي 
المكتبة رضا عن المواد المكتبية التي تتاح لهم وكذلك الخدمات المختلفة » وقد 
دى (4۲/) رضاهم عن بداية اتصالهم بالمكتبة » وأن (۷۷/) حصلوا على 
المواد التي طلبوها » كما أن هذه المواد التي تم الحصول عليها في توقيت سليم 
بما نسبته (89/): كما أن المستجيبين أبدوا رضاهم عن الجودة بما نسبته (357/) 
وعن اكتمال المواد التي تم الحصول عليها بما يمثل (917/) » وعن الخدمات 
الببليوجرافية بنسبة (۸۹/) . وقد اقترح المستجيبون : 

ه ضرورة توفير معلومات عن المواد المتاحة بالمكتبة والخدمات التي 

تقدمها. 
© ضرورة توزيع مطوية ( بروشور ) لتحقيق ذلك الغرض . 
ه ضرورة عقد زيارات للتعريف بالمكتبة ومحتوياتها وخدماتها أو عقد 


حلقات مناقشة محدودة لذلك الغرض . 
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. ضرورة عمل نشرة بالكتب الجديدة والدوريات المتاحة‎ e 

٠‏ ضرورة تشكيل لجنة للعاملين بالمكتبة ممثلة في المسئولين بفروع 
المكتبة المختلفة في ( )١1١‏ ولاية أمريكية من أجل التزويد من الكتب 
والمراجع والدوريات وغيرها . 

٠‏ ضرورة الحرص على توفير نظام بالحاسب الآلي للدخول إلى محتويات 
المكتبة من بعد . 


وقد تم اقتراح بعض التوصيات من أجل وضع إستراتيجية لتحسين 


الخدمات من أهمها : 
- زيادة معرفة ووعي المستخدمين للمواد والخدمات المتاحة بالمكتبة 
وبشكل مستمر . 


- التوسع في خدمات المكتبة والمواد المتاحة بها كلما كان ذلك ملائماً . 

- الاهتمام بالتوسع في خدمات توصيل المواد والمعلومات المطلوبة للمستخدمين. 

- تحسين عملية الاتصالات المبدئية مع المستخدمين الجدد . 

في دراسة عن إدارة الجودة أشار يوهانن" Johannen, 1995, Pp.133-)‏ 
4) إلى أنه منذ التسعينات بدأت موجة الاهتمام بجودة الإدارة تغزو مجال 
خدمات المعلومات والمكتبات (15.بآ ) Library and information services‏ « 
وأصبحت عملية تقييم مستوى جودة الإدارة ( Library’s Quality ( Q.M.L‏ 


Carl Gustav Johannen, (1995) Quality Management and Innovation : Finding of { 1) 
Nordic Quality Management Survey, Library, Vol. 45, 1995, p. 133-144. 
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management Level‏ مهمة معقدة وتحتاج إلى مراجعة ٠‏ ويهدف البحث إلى 
الإجابة عن الأسئلة المتعلقة بارتباط متغيرات وعوامل معينة بالمكتبة مع مستوى 
جودة الإدارة با لمكتبة » وبصورة محددة تتركز الأهداف فيما يلي : 
© استعراض مختلف المداخل لتعريف وقياس مستوى جودة الإدارة . 
٠‏ التوصل إلى نتائج جديدة عن مستوى جودة الإدارة . 
٠‏ التوصل إلى بعض المعارف حول ربط مجموعة من المتغيرات مع 
مستوى جودة الإدارة . 
المعلومات للشركات الكبيرة » المكتبات الأكاديمية ( شريطة أن يعمل بها على 
الأقل خمسة أفراد ) وذلك بالدول الإسكندنافية (الدنمارك » فتلندة » النرويج: 
السويد) وقد شمل مجتمع البحث ( ٠‏ وحدة . 
وقد حدد الباحث عدد المفردات لجمع البيانات ب ( 7١١‏ ) مفردة » وتم 
إرسال قوائم الاستقصاء المعدة لجمع البيانات إلى الدول الأربع بين ديسمبر 
ام ويناير 134١م‏ » واسترجع الباحث ( )٠١۹‏ قائمة بنسبة ( ٠١‏ ) من 
العدد الموزع › وتم استخدام البرنامج الإحصائي في العلوم الاجتماعية ( 58م5 ) في 
تحليل البيانات الأولية بالدراسة . 
ولقد توصل الباحث إلى نتائج عديدة لعل من أهمها : 
٠‏ تبين أن واحدة من كل سبعة وحدات » تمثل مفردات العينة » قد حصلت 
إما على شهادة الأيزو ٠‏ أو في مرحلة الحصول عليها أو التخطيط 
لذلك » واتضح أنه بالنسبة لمستوى جودة الإدارة وفقاً للمقياس الخاص 














مهوم الجودة الشاملة 


بإدارة الجودة الشاملة » فإنه تبين أن ( ۲۸ ) على الأقل » لم تقم بأي 
أنشطة في ذلك المجال . 

بربط النتائج مع الخلفيات النظرية في الموضوع »› اتضح أنه لقياس 
الأداء في مجال قطاع خدمات المكتبات والمعلومات ) Lis‏ ( فإن 
مستوى جودة الإدارة ( 0241 ) يجب أن يعتمد على أداة تقوم على 
توجه إدارة الجودة الشاملة حيث إن ما تقيسه الأداة المرتبط بالأيزو 
٠‏ » يتسم بالمحدودية » ولا يمكن تطبيقها على اتساع جوانب ما 
يجب قياسه بالنسبة لمستوى الجودة للإدارة . 


إن الإطار العام الخاص بجوائز الجودة الذي يقوم على نظم للتقييم يمكن 
أن يتم تطبيقه أيضاً على قطاع خدمات المكتبات والمعلومات وذلك 
لأغراض قياس جودة الإدارة . 

أن يتم إجراء بعض التعديل على الإطار العام لخطة التقييم الخاصة 
بجوائز الجودة مع تبسيط النموذج الخاص بذلك » ليكون أكثر ملاعءمة 
للدراسات الاستكشافية أو المقارنة » وقد تم استنباط نموذج لذلك الغرض 
من النموذج الخاص بجائزة الجودة الأوروبية الذي يحتوي على )١١(‏ 
عنصراً » ليصبح أداة سهلة الفهم » واقتصادية » وفعالة لقياس جودة 
الخدمة والأداء بالنسبة لقطاع خدمات المكتبات والمعلومات . 

تؤيد النتائج الاتجاه الجديد بالنظر إلى الجودة الشاملة كجزء متكامل مع 
إدارة عمليات التغيير في قطاع المعلومات ٠‏ وعلى ذلك » فأي جهد 
للتغيير سواء كان شاملا أو جزئيا في قطاع المكتبات والمعلومات › 
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الفصل الثاتي 
يجب اعتباره في إطار جهد الجودة » من أجل تطوير ذلك القطاع أو أحد 
الوحدات التابعة له . 
في بحث قامت به ') Fitch, 1995, pp221-244)‏ تحت عنوان "لتقييم المستمر 
للمكتبة الأكاديمية نموذج دراسة حالة" ٠‏ أشارت إلى أن المكتبة الأكاديمية تتمتع 
حالياً بإعادة ميلادها وتجديد في أهدافها » يرجع ذلك - جزئياً إلى التقدم الحالي 
في تقنيات المعلومات واستخدامها في مجال المكتبات » إن التقييم المستمر 
للمكتبات الأكاديمية » هو أحد الجوانب المهمة لإدارة المكتبة » ولا شك أن إحدى 
الوسائل التقليدية لذلك هي التقييم من أجل الاعتماد 46076011205 » من خلال 
هيئات الاعتماد المحايدة . 
إن عمليات التقييم في المكتبة تتيح لمديري المكتبات الفرصة لتركيز إتمام 
العاملين على جودة الخدمة وفعالية المكتبة » ويتضمن التقييم الجيد خمس 
- أن يكون عملية مستمرة . 
- أن يتضمن: تعليلا للبياناك المجفعة : 
- أن يكون شمولياً متضمناً للعديد من الأوجه . 
- أن يعتمد على معايير محددة ومفهومة وواضحة . 


- أن يؤدي إلى نتائج ملحوظة ومحسوسة . 





Donna K Fitch, (1995), Continuous Assessment of the Academic Library: A Model (‘) 


and Case Study, Advances in Library Administration and Organization, Vol, 13, 
1995, p. 221-244. 
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ويتضمن البحث الذي قامت به " فيتشن" نموذجا للتقييم المستمر الذي يراعي 
الخصائص المشار إليها سلفآ » وهذا النموذج يستخدم مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
( (7024 وذلك لمساعدة المكتبة للتحسين المستمر لجودة خدماتها وفاعليتها » ثم 
GLY sll) Stanford‏ المتحدة الأمريكية . 

إن الأساس الذي تقوم عليه الدورة الخاصة بنموذج التقييم هو مستند 

Mission المهمة‎ 

Customers العملاء‎ 

Processes Lila 

Values القيم‎ 

Vision الرؤية‎ 

وعادة يطلق على هذا المختصر (المهمة إلى الرؤية (Vision-to-Mission‏ 
وهذا المستند يوفر المعيار الذي يتم قياس أنشطة المكتبة على أساسه » وقد أشار 
كبير أمناء الجامعة إلى مكونات هذا المستند » في إطار التخطيط الإستراتيجي 
قائلاً : " نحن نصمم إستراتيجية لمساعدتنا في تحقيق هدفنا المستمر ( المهمة 
15510) وذلك لهؤلاء الذين من أجلهم » قد جهزنا وأعددنا أنفسنا ( العملاء 
85 ) وذلك من خلال مجموعة من الأنشطة المتكاملة ( العمليات 
65 التي تحكمها مجموعة من المبادئ التي توجد في عمق جذور 
معنقداتنا ( القيم (Values‏ وذلك من أجل تحقيق التحسينات التي نرجوها في 
إطار الخطة الحالية ) )!4255 (Vision‏ . 
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إن مسنتند (240277297) هو مستند مرن » يتم تطويره وإعداده بحيث يفهم 
العاملون أدوارهم وأدوار المكتبة في الجامعة بشكل أفضل. 

ويتم تطبيق النموذج الخاص بدورة التقييم Assessment cycle model‏ 
على أساس المستند السابق ٠‏ وقد نبع هذا النموذج نتيجة لتطوير النموذج الذي 
أعده شیوهارت ودمینج Shewhart & Deming‏ ویتكون من )£( مراحل 
ویطلق Agi « Los Plan, Do , Check, Act jlaisl 9&5 (PDCA) ate‏ « 
افحص » تصرف » وذلك على النحو التالي : 

خطط : اكتب خطة للتقييم تعتمد على مستند 710790 . 

نفذ : نفذ الخطة » واجمع البيانات من أجل اتخاذ القرارات اللازمة . 

افحص : دراسة النتائج وتحليلها » مع تحديد التغييرات المطلوب إحداثها . 

تصرف : قرر ردود الفعل في مواجهة النتائج » ونفذ التغييرات المقترحة . 

وتعتبر دراسة الحالة مثالا لكيفية تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة التي تم 
تناولها في الدراسة بالمكتبة المركزية لجامعة خاصة 563821010 » فقد بدأ تطبيق 
عمليات التقييم المنظمة باستخدام نموذج دورة التقييم المبني على مبادئ إدارة 
الجودة الشاملة بمكتبة هارويل دافيز Harwell Davis‏ » بالجامعة عام ۹۹۱٠ء‏ 
والمكتبة تضم نصف مليون مجلد » وتخدم طلاب المرحلة الجامعية الأولى البالغ 
عددهم )٤٤٠١(‏ طالب وأعضاء هيئة التدريس (۲۲۲) أستاذاً » إلى جانب 
العاملين (487) عاملاً » وتم تكوين مجموعات عمل ولجان للمراجعة والتقييم » 
وبدأت أول مراجعة حقيقية لنموذج دورة التقييم في عام (337١م)»‏ حيث تم إجراء 
مجموعة من التغييرات وأعمال التطوير بالمكتبة » وبدأت الدورة مرة أخرى 


\Ag 








مفهوم اليجودة الشاملة 


عام (1197١م)‏ باستخدام قوائم استقصاء لسؤال الطلاب والأساتذة والعاملين » 
واستمرت عملية التقييم » حيث تؤدي إلى فرص جديدة للتحسين » وقد أظهرت 
الدراسات أن نسبة رضا المستفيدين ( عملاء المكتبة » قد ازدادت إلى 5,؟07/) 
في عام (۱۹۹۳/٤۱۹۹م)‏ بزیادة قدرها )۱٤,۹(‏ عن العام الذي سبقه /٠۹۹۲(‏ 
7۳( . 

إن عملية تطوير الخدمة ستستمر » فعالم المستقبل ستزداد فيه الحاجة إلى 
la jig Lea‏ وتحديثها: وفقا (Gils plea: Gla‏ 

وماذا بعد ؟! إن الحياة في هذه الفترة شديدة التقلب » وتجعل من الصعب 
تحديد ما إذا كنا نشهد فجر عصر جديد وهو عصر المعلومات أم مجرد مرحلة 
متطورة ما زالت مستمرة ؟! وهذا الموقف الذي يحمل بين طياته الكثير من 
الغموض »۰ يبعث على القلق › ويتطلب البحث الجاد والمستمر عن وسائل 
للخروج بمنطق مقبول للعقل البشري مما نراه من أحداث وتداعيات» يتزعمها 
أولئك الذين يقومون بمشروعات إدارية لإعادة أشكال عضوية تنتمي إلى ما قبل 
عصر التحديث باستخدام تقتنيات معلوماتية تنتمي لعصر ما بعد التحديث بهدف 
تخطي البيروقراطية والسعي نحو هندسة إعادة البناء » لتحقيق أداء يفوق 


الوصضف ؛ بينما هناك من يقوم بمشروعات متخصصة ووظيفية > سعيا وزاء 
الترويج لعصر التخصص . 


إن مثل هذه الاتجاهات المتعارضة ستكون نتيجتها الحتمية اشتعال حرب 
بين المتخصصين المتميزين الذين تنطلق دعواهم من الكمال الأخلاقي وبين 
أولئك المديرين الذين تنطلق دعواهم من مواقف الكفاءة التنظيمية في محاولة 








الفصل الثاني 


منهم للعثور على بدائل لقاعدة جوهرية في بيئة غير ساعية للربح تتمكن من 
قياس الإنجاز الثقافي الذي يتعذر قياسه كما هو الحال في السلع المادية » لذلك 
أعتقد أن المتخصصين الأكاديميين ينبغي عليهم إعادة توصيف التزاماتهم 
الأخلاقية تجاه وظيفة الحفاظ وتطوير المعرفة » بدلا من القبول غير المشروط 
أو الرفض لجميع مكونات الإدارة الحديثة » التي تحدد الشروط المطلوبة لتصبح 
يندلا أن ديرا وها إلى sill‏ 

بدلاً من ذلك » لنبني على ما لدينا من خبرات من خلال مشروعات تعاونية 
تعمل مع جميع الأطراف في مشروعات بحثية وعلمية وتقويمية ٠‏ فيما بين 
التخصصات » لنفهم بصورة أفضل ما الذي يحدث من حولنا » ونحن نمضي 
قدماً في طريقنا لإعادة بناء مكتباتنا لتستطيع تقديم خدماتها للمستفيدين بشكل 
جيدء وتجعلنا في غنى عن البحث ادى الآخرين فيما نحتاجه من معلومات 
معرفية في زمن يتفق الجميع على أنه يتغير وستكون فيه الغلبة لتكنولوجيا 
المعلومات التي لعبت دوراً بارزأ في إحداث هذا التغيير الذي نعيشه » ولا ندري 
ماذا ستحمله لنا الأقدار يوم غد ؛ إزاء هذا الزخم الهائل من المعلومات وما 
يعنبه ذلك من التغيير الجذري للطريقة التي نتعامل بها » لنتمكن من إيجاد 
مؤسسات تعليمية ومكتبات يشار إليها بالبنان . 


YAN 











الفصل الثالث 
انجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة في خدمات 
المكتبات الجامعية السعودية 


Converted by Tiff Combine 








انتجاهات العاملين با مكتبات الجامعية السعودية 


تمهيف : 

أجرى الباحث دراسته الميدانية علي مجتمع الدراسة الذي حدده بثلاث 
جامعات من بين (7) جامعات سعودية وقت الدراسة... حيث أنشئت جامعة 
جديدة لتصبح الجامعات السعودية (۸) جامعات حتى بداية عام ١٠٠٠م‏ . 

والجامعات السعودية المختارة لهذه الدراسة هي : 

- جامعة الملك سعود ومقرها الرياض . 

- جامعة الملك عبد العزيز ومقرها جدة . 

- جامعة الملك فهد للبترول والمعادن ومقرها الظهران . 

وجاء اختيار الباحث لهذه الجامعات » من منطلق أن ما يتم التوصل إليه 
حول الخدمة المكتبية وجودتها وهو ما تسعى إليه إدارة الجودة الشاملة والتي 
تعمل على تنمية الصلات والعلاقات مع جمهور المستفيدين والاستفادة من 
مقترحاتهم ومرئياتهم في تطوير ما تقدمه من خدمات» ولا شك أن دراسة 
احتياجات المستفيدين ورغباتهم ومحاولة الوفاء بها كانت » ولا تزال » من أهم 
العوامل التي مهدت الطريق إلى الجودة الشاملة » فرسالة المؤسسة أيّا كانت 
طبيعة نشاطها الذي تمارسه وتقدمه للمستفيدين لا تتحقق تلك إلا عندما تصل 
خدماتها للمستفيد الذي يستخدمها ويكون راضيا عنها. 

فإذا كان القائمون على إدارة المؤسسات الغربية أو العربية يرون من وجهة 
نظرهم أن المستوى الرفيع من الجودة يأتي من خلال إجراء المزيد من 
الاختبارات والفحص للأنشطة أو الخدمات التي تقدمها تلك المؤسسات وليس 
من خلال العاملين أنفسهم › فإن اليابانيين لهم وجهة نظر أخرى تختلف عن تلك 


۱۸۹ 





الفصل الثالث 





لوجهة الغربية أو العربية > حيث يعتقد الياباتيون7!) أن الارتقاء بمستوى الجودة 
لا يتأتى إلا بتشجيع العاملين على التعاون الدائم لتصميم المنتج أو تطوير الخدمة 
الخدمات وهو ما يسعى إليه الباحث خلال هذا الفصل من حيث تطبيق أسلوب 
إدارة الجودة الشاملة على المكتبات المركزية في تلك الجامعات من أجل رفع 
مستوى الأداء وتحسين مستوى الخدمة المكتبية . وما يتم التوصل إليه يمكن 
الاستفادة منه في بقية المكتبات الجامعية الأخرى بالمملكة العربية السعودية . 
كما أن الهدف الأسمى هو معرفة مقدار رضا المستفيدين مما تقدمه تلك 
المكنبات من خدمات. 
أولا + سمات عينه مجتمع الدراسة : 

)١(‏ الجامعات التي ينتمي إليها منسوبو المكتبات المركزية: 

يوضح الجدول التالي الجامعات السعودية التي ينتمي إليها العاملون 
بالمكتبات المركزية كما تظهر في الجدول رقم )١(‏ . 


الجدول رقم )١(‏ أعداد ene‏ في المكتبات المركزية وجامعاتهم _ 


التكر 3 النسبة/ النسبة 
المعدلة ia‏ اكمية 


| جامعة الملك سعود 

| جامعة الملك عبد العزيز 

| جامعة الملك فهد للبترول والمعادن 
الإجمالي 










)١(‏ توفيق محمد عبدالمحسن/ مدخل إدارة الجودة الشاملة .- القاهرة : دار النهضة Ag pall‏ 65 أام. 








انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 

يتضح من هذا الجدول أن هناك تفاوتاً بين عدد العاملين بالمكتبات الجامعية؛ 

حيث تمثل جامعة الملك سعود الغالبية بنسبة /5١‏ من إجمالي العينة» وارتفاع 

النسبة إلى هذ الحد إنما يعود في الأساس إلى زيادة عدد العاملين بها عن 
العاملين بالجامعات الأخرى موضع الدراسة. 


(؟) المؤهل العلمي للعاملين بالمكتبات الجامعية: 


يوضح الجدول التالي المؤهل العلمي للعاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
كما تظهر في الجدول رقم (۲) . 
الجدول رقم 1 المؤهل إهل المي للعاملين__ 





يضح من .هذا الول أن الغالبية من العاملين بالمكنيات الجامعية من حملة 
درجة البكالوريوس حيث بلغت نسبتهم ٤١,۷‏ من إجمالي عينة الدراسة وهي 
نسبة معقولة ومنطقية في ظل وجود أقسام للمكتبات بتلك الجامعات تعمل على 
تهيئة الخريجين للعمل في مجال المكتبات » ثم يليهم في المرتبة الثانية حملة 
المؤهلات العلمية دون البكالوريوس وهي الدبلوم بعد الثانوية؛ الثانوية العامة 
الكفاءة المتوسطةء حيث يمثلون في مجملهم ٤٠,۲‏ من إجمالي عينة الدراسة: 
وهذه المؤشرات تنسجم مع ما توصل إليه سالم محمد السالم' في دراسته عن 
الرضا الوظيفي للعاملين بالمكتبات الجامعية. 


)١(‏ سالم محمد السالم / الرضا الوظيفي للعاملين بالمكتبات الجامعية السعودية .- الرياض : مكتبة 
الملك فهد الوطنية» ۷م ۲۹-۱١۹ Qa,‏ . 


5١ 








الفصل SU‏ 
)1( الفئات العمرية للعاملين بالمكتبات الجامعية السعودية : 
يوضح الجدول التالي الفئات العمرية للعاملين بالمكتبات الجامعية السعودية: 
كما تظهر في الجدول رقم (1) ٠‏ 


الجدول رقم )١(‏ الفئات العمرية للعاملين 


من ۲١‏ سنة - أقل من Ys‏ 


| من ٠۰‏ - أقل من ٤٠‏ 


| من ٠‏ - أقل من Or‏ 
من 50 - فأكثر 
الإجمالي 

بدون إجابة 


الإجمالي 





يتضح من هذا الجدول أن العاملين بالمكتبات الجامعية موضع الدراسة الذين 
تتراوح أعمارهم ما بين (0؟) سنة وأقل من )٠١(‏ سنة يمثلون الغالبية العظمى 
حيث تبلغ نسبتهم ١‏ من إجمالي عينة الدراسةء وهذا يعني أن المكتبات 
الجامعية ستستفيد من خدمات هؤلاء العاملين لأكثر من )٠١(‏ سنة قادمة في ظل 
نظام الإحالة إلى التقاعد عند بلوغ الموظف من العمر )1١(‏ عاماً ما لم تكن 
لهؤلاء العاملين فرص وظيفية أخرى خارج هذه المكتبات. 


۹۲ 








انتجاهات العاملين بالمكنيات الجامعية السعودية 
(4) المؤهل العلمي للعاملين بالمكتبات الجامعية : 
رفخ lbh fps‏ الو Siac Scull gla AlN eM‏ 


الجدول رقم (4) المؤهلاث العلمية للعاملين 


النسبة المعدلة | النسبة المعدلة أ 





يتضح من هذا الجدول أن العاملين بتلك المكتبات المتخصصين في مجال 
المكتبات والمعلومات ومن يحملون مؤهلات المكتبات يمثلون الغالبية العظمى 
حيث تبلغ نسبتهم 51,7/ من إجمالي عينة الدراسة » ولا شك أن ذلك له تأثير 
على جودة الخدمة التي يقدمها العاملون للمستفيدين من تلك المكتبات بحكم 
تخصصهم العلمي وعلاقته الوطيدة بطبيعة الأعمال المناطة بتلك المكتبات » 
ولما كانت نسبة المتخصصين في مجال المكتبات هي الغالبية فإن ذلك يعني أن 
تلك المكتبات تحرص على استقطاب المؤهلين والمتخصصين في مجالها بحكم 
أنهم مهيئون؛ ويأتي في المرتبة الثانية » وبما يمثل 58,8/ ٠»‏ العاملون ممن 
يحملون تخصصات مختلفة في المؤهل العلمي وهؤلاء يقومون بأدوار داخل تلك 
المكتبات لا تقل أهمية عن المتخصصين حيث تتنوع تخصصاتهم العلمية بين 
اللغات والهندسة والحاسب الالي ولهم مشاركة إيجابية في العملية التعليمية وهو 
أحد الاتجاهات الحديثة في المكتبات الجامعية أن تكون هناك مشاركة فعلية بين 


۹۳ 








الفصل الثالث 


الخدمة المقدمة للمستفيدين وله تأثير كذلك على جودتها . 


0 عدد سنوات الخبرة الوظيفية في مجال المكتبات : 
يوضح الجدول التالي عدد سنوات الخبرة الوظيفية في مجال المكتبات 
للعاملين بالجامعات السعودية كما تظهر في الجدول رقم (5) . 





يتضح من هذا الجدول أن العاملين بالمكثبات الجامعية الذين أمضوا في 
خدمتها من )٠١(‏ سنوات إلى أقل من )١5(‏ سنة يمثلون النسبة الغالبية» حيث 
يمتلون 4,7 5/ من إجمالي عينة الدراسة ولذلك فإن مؤشرات هذا الجدول تتفق 
وما جاء في مؤشرات الجدول رقم (") الذي تناول الفئة العمرية للعاملين » 
والذي تبين منه أن الفئة العمرية الواقعة بين )4٠-70(‏ سنة تمثل الغالبية 
العظمى . 


14٤ 








انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
(1) عدد سنوات الخبرة الوظيفية في العمل الحالي : 


يوضح الجدول التالي عدد سنوات الخبرة الوظيفية في العمل الحالي 
للعاملين بالمكتبات الجامعية السعودية كما تظهر من الجدول رقم (1) . 


الجدول رقم 0 ee‏ الخبرة الوظيفية في مجال العمل الحالى __ 





يتضح من هذا الجدول أن العاملين الذين أمضوا في عملهم الحالي ما بين 
)٠١(‏ سنوات إلى أقل من )١5(‏ سنة يمثلون الغالبية العظمى حيث بلغت نسبتهم 
5ه من إجمالي عينة الدراسة؛ ولذلك فإن مؤشرات هذا الجدول تتفق وما 
جاء في مؤشرات الجدول رقم (5) الذي يتناول عدد سنوات الخبرة الوظيفية في 
مجال المكتبات والذي تبين منه أن الخبرة الوظيفية في مجال المكتبات الواقعة 
بين )٠١(‏ سنوات إلى أقل من )١5(‏ سنة تمثل الغالبية العظمى ٠‏ وهذه الخبرة 
كفيلة بتقديم خدمة جيدة للمستفيدين . 


ويرى الباحث أن البيانات الديمغرافية التي تم التوصل إليها تحليليا عن 
العاملين بالمكتبات الجامعية تتماشى من الواقع وليس فيها ما يدعو إلى إثارة 
بعض التساؤلات التي تتعلق بتلك البيانات؛ إن ذلك في حد ذاته يعتبر مؤشرا 
جيدا لاتجاهات العينة مثار الدراسة في تلك الجامعات. 








الفصل الثالث 
ثانياً : المحاور التي تضمنتها استمارة الاستقصاء : 

بعد أن استعرض الباحث البيانات الديمغرافية ونتائجها التحليلية اتجه إلى 
تحليل الأستلة التي شملتها استمارة الاستقصاء التي تناولت مختلف جوانب 
الخدمة المكتبية التى تقدمها المكتبات الجامعية بتلك الجامعات من خلال المحاور 
التالية : 

)١(‏ القيادة والإدارة. 

)١(‏ المعلومات والمعايير. 

)"( إدارة الموارد البشرية. 

(4) العمل الجماعي والتنسيق. 

)0( أنشطة تحسين الجودة ونتائجها. 

: القيادة والإدارة‎ )١( 

تهتم الإدارة في المكتبات بالجوانب النظرية والأكاديمية والممارسات الزمنية 
التي تستغرقها أي عملية من العمليات» بهدف الوصول إلى أعلى مستويات 
الكفاءة في أقصر وقت ممكن وبأقل التكاليف الممكنة » وهذا أحد الأهداف 
الأساسية التي تسعى إدارة الجودة الشاملة تحقيقها أو الوصول إليها. 

والإدارة في المكتبات لا تختلف عنها في المؤسسات الأخرى فهي استخدام 
العاملين والإمكانيات المادية في تحقيق أهداف المكتبة وتعتمد على توظيف العدد 
المناسب والمؤهل؛ فضلاً عن التتسيق بين الوحدات والأقسام المختلفة وتوفير الموارد 
المالية الكافية بناءً على التخطيط الذي تقوم به الفيادة والإدارة في تلك المكتبات. 








اتتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





والجداول الإحصائية من رقم (0) إلى رقم )١5(‏ توضح مدى رضا 
العاملين بتلك المكتبات عن القيادة والإدارة في المكتبات الجامعية موضع 
الدراسة . 

(أ) اللقاءات وورش العمل للعاملين لدعم التحسين : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن اللقاءات وورش العمل التي 
تقوم بها القيادة والإدارة بتلك المكتبات لهم لدعم التحسين. كما تظهر من 
الجدول رقم (۷) . 

الجدول رقم (۷) اللقاءات وورش العمل للعاملين لدعم التحسين 


0٠‏ أ التكرار ٠‏ النسبة المعدلة أ 
_ التراكمية | 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات الجامعية تقل عن 
٠‏ حيث بلغت نسبة الرضا ٠,١‏ وهي نسبة متدنية جدأ » وإذا أضفنا نسبة 


1۲¥ 








الفصل الثالث 





الموافقين إلى حد ما على أساس أنهم موافقون فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال 
متدنية حيث تصل إلى ۳۸,۹ وهذا يعني أن القائمين على القيادة والإدارة بتلك 
المكتبات لا يولون موضوع عفد الورش ولقاءات العاملين أي أهمية على الرغم 
من أهمية ذلك وهذا يندرج تحت مفهوم فلسفة إدارية تكون في الغالب نتيجة 
لتفاعل الأهداف الشخصية لرجال القيادة والإدارة وخبراتهم وخلفيتهم العلمية 
والعملية » ومن الملاحظ كذلك اختلاف الفلسفات الإدارية السائدة في المجتمع 
بحسب الاختلافات بين رجال القيادة والإدارة تبعاً لطبيعة النظم الاقتصادية 
والاجتماعية والتعليمية لتلك الفلسفات التي لا تتيح لرجال القيادة والإدارة 
الشروع في إقامة تلك اللقاءات حتى وإن كانت علمية » ولمعرفة الخلافات التي 
قد تطرأ أثناء ممارسة العمل وتحد من فاعلية العمل الجماعي وذلك بهدف تسوية 
كل تلك الأمور واتخاذ الخطوات الإيجابية الهادفة إلي تنظيم الأعمال المقدمة 
للمستفيدين دعماً لتحسينها بما يحفق الهدف منها » وانخفاض نسبة الرضا إلى 
هذا الحد يتطلب من القيادة والإدارة بتلك المكتبات تعديل فلسفتها الإدارية التي لا 
تتيح لها إقامة ورش العمل للعاملين بها أو عقد لقاءات دورية بينهم › وذلك النشاط لن 
يتأتى إلا من خلال تعديل تلك الفلسفة التي تتعامل بها مع العاملين» وهذا يتطلب منها 
ضرورة اشتراك العاملين في ورش عمل ولقاءات دورية تصب جميعها في مصلحة 
الأعمال التي يقومون بها ؛ وذلك لتقديم خدمة جيدة وذات جودة للمستفيدين » على أن 
تتناول تلك الورش واللقاءات موضوعات السياسات والإجراءات الكفيلة بدعم التحسين 
المستمر لخدمات المكتبات التي يعملون بها . 

(ب) التشجيع لإضافة عمليات التحسين للخدمة المكتبية أو تطويرها : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور القيادة والإدارة في التشجيع 
لإضافة أو تطوير عمليات التحسين للخدمة المكتبية كما تظهر من الجدول رقم (8). 








انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





الجدول ل رقم ee ne‏ التحسين 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من 
عينة الدراسة حيث بلغت نسبة الرضا ٠,۲‏ » وهي نسبة متدنية وتعني أن 
العاملين بتلك المكتبات لا يتم تشجيعهم» أو ليس هناك اهتمام بالمبادرات التي 
يقوم بها بها الأمناء العاملون بتلك المكتبات لإضافة أو تطوير أي عمليات تدعم 
التحسين المستمر » وإذا كان أسلوب المدير الياباني في الإدارة يتميز بالالتزام 


والتأمل وعدم الاندفاع وتشجيع روح المبادرة بين العاملين ومساعدتهم فيمكن 
وصف أسلوب الإدارة لبعض القيادات في المؤسسات بالاندفاع والانفرادية 
وعدم تقبل المناقشة لما يصدر من أوامر أو قرارات!(!) وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما على أساس أنهم موافقون يتضح أن نسبة الرضا لا تزال 
متدنية حيث تصل إلى 75٠,5‏ مما يدعم مقولة عدم التشجيع؛ وهذا ما عبر عنه 


. توفيق محمد عبدالمحسن (۱۹۹۹م) » مصدر سابق‎ )١( 
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الفصل الثالث 


“ 


أحد أسائذة إدارة الأعمال بإحدى الجامعات العربية بقوله(') : هل تتوقع أي 
نتيجة إيجابية من مدير يتكلم عن العمل والإنتاج والنظام والمواظبة والخطة وهو 
يدير كافة إمكانيات العمل لحسابه ولا يترك فرصة لمنفعة شخصية إلا وحققهاء 
ماذا نتوقع من تابعيه؟! وهذا ما يؤكد الحاجة إلى ضرورة إتاحة الفرصة 
وتشجيع الأمناء والعاملين للمبادرات التي يقومون بها لتطوير العمليات التي 
تدعم التحسين المستمر لخدمات المكتبة. 

(ج) تحديث المعلومات المؤثرة في خدمات المكتبة لدى الأمناء والعاملين : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور القيادة والإدارة في تحديث 
المعلومات المؤثرة في خدمات المكتبة لدى الأمناء والعاملين » كما تظهر من 


الجدول رقم (1). 
الجدول رقم () تحديث المعلومات المؤثرة في خدمات المكتبة لدى الأمناء والعاملين 








| س eae‏ سا سد 


| موافق تماما 














| موافق 

موافق إلى حد ما 

| غير متأكد 

| غير موافق إلى حد ما 
غير موافق 

أ غير موافق تماماً 

| الإجمالي 

| يدون إجابة 


| الإجمالي النهاثي 
ال ي 





. م۵٥ أكتوبر‎ ‘ Ye . منصور فهمي / القدوة والإدارة‎ )١( 








اا نةمللمبدلد- اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات ت تقل عن 12s‏ من 
عينة الدراسةء حيث بلغت نسبة الرضا ١,١‏ » وهي نسبة متدنية وتعني أن 
القيادة والإدارة بتلك المكتبات لا تعمل على تحديث المعلومات وخاصة تلك التي 
تتعلق بالسياسات والإجراءات التي يمكن أن تؤثر في خدمات المكتبة وإذا أضفنا 
am allot acre‏ ا 

تفي إلى ٠ه‏ من عينة الدراسةء حيث تصل إلى *,55/ مما يؤكد مقولة عدم 
mr‏ يتحديث المعلومات لدى الأمناء والعاملين بتلك المكتبات وبالتالي فإن 
الأمر يتطلب ز يادة الاهتمام بتحديث المعلومات للارتقاء بمستوى الخدمات التي 
تقدمها > علاوة على تنظيم دورات تدريبية بالتطورات الجارية والحديثة على 
فترات دورية متقاربة . 

6 التغلب على العوائق التنظيمية لتحسين الخدمة : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور القيادة والإدارة في التغلب 
على العوائق التنظيمية لتحسين الخدمة كما تظهر في الجدول رقم )٠١(‏ . 

الجدول رقم )٠١(‏ التغلب على العوائق التنظيمية لتحسين الخدمة 


النسبة المعدلة التر لتراكمية 











الفصل الثالث 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٠٠‏ من 
عينية الدراسة حيث بلغت نسبة الرضا ١,4؟/‏ » وهي نسبة متدنية » وتعني أن 
القيادة والإدارة بتلك المكتبات لا تحرص على التغلب على مختلف العوائق 
التنظيمية كالصراعات الداخلية بين أفراد الأقسام الوظيفية» وهو ما يطلق عليه 
مسمى التكالب الوظيفي ٠‏ أو افتقاد التناسق في بعض الأحيان بين الأنشطة 
المكتبية ذات الصلة الوظيفية كالاقتناء والفهرسة أو عدم وضوح السلطة 
والمسئولية نتيجة تداخل نطاق الإشراف وضعفه على العاملين وخاصة عند 
كثرتهم في الأقسام المختلفة وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما على أساس 
أنهم موافقون فيتضح أن نسبة الرضا تصل إلى ٠١‏ من عينة الدراسة حتى 
تصل إلى ٥۷,١‏ مما يعني أنه على القيادة والإدارة بتلك المكتبات العمل على 
التغلب على تلك المشكلات والعوائق التنظيمية لتمهيد الطريق للتحسين المستمر 
للخدمات المكتبية التي تقدم للمستفيدين. 

(ه) المشاركة في الأنشطة المرتبطة بالجودة فكرياً وعملياً: 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور القيادة والإدارة في مشاركة 
العاملين في الأنشطة المرتبطة بالجودة فكرياً وعمليًا كما تظهر من الجدول 
رقم )1١(‏ . 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





EE A E o‏ بها وعد لع 


التكر ار النسبة: النسبة المعدلة 
التراكمية 








يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ۲۹,٤‏ » وهي نسبة متدنية تعني أن القيادة والإدارة 
بتلك المكتبات . لا تتيح الفرصة للأمناء العاملين بها بالمشاركة بآرائهم 
ومقترحاتهم الفكرية والعلمية التي تقود إلى الابتكار والتجديد في الأنشطة 
المرتبطة بالجودة كتحديد الأهداف ٠‏ التخطيط » مراجعة أساليب تقديم الخدمة » 
تقدير العاملين» وهذه كلها أنشطة لها أكبر الأثر في تحسين مستوى الخدمات › 
وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما على أساس أنهم موافقون » يتضح أن نسبة 
الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى ٠,5‏ 5/ ؛ وهذا يؤكد الحاجة إلى 
ضرورة قيام القيادة والإدارة بتلك المكتبات بمشاركة العاملين بمرئياتهم 
ومقترحاتهم في الأنشطة المرتبطة بتحسين جودة الخدمة. 


Tey 











الفصل الثالث 
(و) تقييم القيادات الإدارية ومساهمتها بشكل منظم: 
وفيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور القيادة والإدارة في تقييم 
القيادات الإدارية ومساهماتها بشكل منظم كما تظهر في الجدول رقم (VY)‏ 


لجاول رفم ( 1( تفييم الفيادات الإدارية بم بشكل منظم 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 5٠‏ من 
عينة الدراسة حيث باه بلغت ۳٠,۳‏ وهي نسبة متدنية › تؤكد افتقاد معظم 


المكتبات الجامعية إلى الأهداف الواضحة والمحددة؛ حثى لو وجدت تلك 
الأهمداف فإنها في الغالب تكون عبارة عن عبارات تقليدية كخدمة الأهداف 
الدراسية للكلية واهتمامات البحث الخاصة بأعضاء هيئة التدريس وكذلك طول 





ين 








انتجاهات العاملين يا مكتبات اليجامعية السعودية 
الوقت الذي يقضيه المديرون للتعرف إلى أوجه العمل ومجالاته وصعوبة 
ملاحظة جميع العاملين» كما أن الاطلاع على التفاصيل الدقيقة » قد تفقد هذه 
الفيادات الشعور بالإطار الكلي لسير الأعمال ٠‏ وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى 
حد ما على أساس أنهم موافقون يتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية حيث 
تصل إلى /٤١,١‏ » وهذا ما يدعو إلى ضرورة اتباع أسلوب منتظم لتقييم 
القيادات الإدارية ومدى مساهمتها » والتقييم يقصد به القدرات التدرببية 
والخبرات والمهارات الإدارية والقدرات الذهنية والقدرة على تحمل المسئولية 
والتصرف ومواجهه المشاكل الإدارية وتقييم القيادات يمكن أن يتم من خلال : 
الأعمال المنجزة سابقاً لاستنباط المتوسط الذي يمكن اتخاذه كأساس لمعدل الأداء 
ومدى التقدم والمساهمة في إنجاز الأعمال. 

الطريقة التقليدية: التي تعتمد على خبرة الرؤساء المباشرين التي لا تفيس 
الإنجاز فحسب ٠»‏ بل تشمل كذلك المواظبة؛ السلوك في العمل » التعاون مع 
الآخرين » القدرة الابتكارية(١)‏ . 

)3( التعريف بالتوجهات الإستراتيجية لتحسين مستوى الخدمة : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور القيادة والإدارة في 
التعريف بالتوجهات الاستراتيجية لتسحين مستوى الخدمة كما تظهر بالجدول 
رقم (۱۳) . 


. م1۹۷١‎ › أحمد رشيد / نظرية الإدارة العامة .- القاهرة : دار المعارف‎ )١( 











الفصل الثالت 


الجدول رقم ( 00 التعريف بالتوجهات الإستراتيجية لتحسين مستوى ال الخدمة 





يتضح من هذا ' الجدول 10 العاملين بالمكتبات تقل عن ٠١‏ / من 
عينة الدراسة حيث بلغت "٤,١‏ » وهي نسبة مثدنية مما يعني أن القبادة 
والإدارة بتلك المكتبات لا تهتم بتعريف العاملين بها بالتوجهات والتطلعات 
والرؤى المستقبلية أو الإستراتيجية الخاصة بتحسين الخدمات التي نقدمها 
للمستفيدين والتي تتطلب تنمية وإعادة تقييم مجهودات البحث والتطوير وذلك من 
خلال عمل ثقافي داخل تلك المكتبات يشمل جميع الأقسام التي تتكون منها تلك 
المكتبات وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » 
فيتضح أن نسبة الرضا ترئقي ي إلى /5٠‏ حيث تصل إلى 557,7/ وهي نسبة 
رضا لا ترقى إلى المستوى المأمول مما يدعم الحاجة إلى ضرورة قيام القيادة 
والإدارة بتلك المكتبات بالتعريفب بتوجهاتها الحالية والمستقبلية لتحسين مستوى 
الخدمات ويمكن أن يتم ذلك من خلال النشرات والإصدارات الدورية التي 
تعملها بين الفينة والأخرى . 


۰٦ 











انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
(ح) تشجيع العاملين على التعبير عن الاتجاهات والآراء : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور القيادة والإدارة في تشجيع 
العاملين على التعبير عن الاتجاهات والاراء كما تظهر من الجدول رقم )4 )(. 


الجدول رقم (4 )١‏ تشجيع العاملين على التعبير عن الاتجاهات والاراء 


aa 


| غير موافق إلى حد ما 
| غير موافق 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٥۰‏ من 
عينة الدراسة» حيث بلغت /1١,7‏ » وهي نسبة متدئية توضح أن القيادة والإدارة 
بتلك المكتبات لا تتيح الفرصة للعاملين للتعبير عن آرائهم واتجاهاتهم في 
الأعمال التي يقومون بها على الرغم من أهميتها وقد يكون السبب في ذلك أن 
النظام الإداري المتبع في تلك المكتبات لا يتيح مثل هذا التشجيع أو أن الإدارة 
العليا لا تولي هذا الجانب أي اهتمام ولا تعمل علي مشاركة العاملين بآرائهم» 
ولاشك أن تشجيع العاملين على مناقشة المشكلات والتعبير عن الاتجاهات 


Ye 








الفصل الثالث 
el Vi,‏ بشكل مفتوح واتخاذ الحلول بشكل جماعي دون إجبار العاملين على 
تقبل أفكار محددة لا شك ستكون له نتائجه الحسنة في جودة الخدمة التي تقدم 

وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ماء على أساس أنهم موافقون» يتضح أن 
نسبة الرضا لا ترتقى إلى ٠‏ حيث تصل إلى ٤١,۳‏ مما يؤكد الحاجة إلى 
ppt fay ppd yay AS [tally gylelall doa yh daly‏ لأهمية ذلك هن بين 
الخدمات التي تقد تقدمها تلك المكتبات. 

(ط) التزام الإدارة العليا بالمكتبة بتحسين مستوى الخدمة: 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور القيادة والإدارة في التزام 
الإدارة العليا بالمكتبة لتحسين مستوى الخدمة » كما تظهر من الجدول رقم )°\(. 


الجدول رقم )١5(‏ التزام الإدارة العليا بالمكتبة بتحسين مستوى الخدمة 


| التكرار أ لنسبة المعدلة 
a‏ اكمية ظ 








اتجاهات العامئين بالمكتبات الجامعية السعودية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٠٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٤,۹‏ وهي نسبة متدنية » وتعني أن الإدارة العليا 
لتلك المكتبات لا تحرص أو تلتزم بتحسين مستوى جودة الخدمات المكتبية التي 
تقدمها للمستفيدين . والتزام الإدارة العليا لتلك المكتبات بتحسين مستوى الخدمات 
التي تقدمها للمستفيدين من خلال قناعتها بأهمية جودة تلك الخدمات » لن يتأتى 
إلاامن خلال التنظيمات التي تقوم بها » والتي تؤكد على تحقيق التفاعل بين 
العاملين وتحليهم بمستوى رفيع من الاستقلالية والمرونة في الأداء هذا إلى 
جانب زيادة مسئولية العمل بحيث يتطلب مستوى أعلى من المعرفة والقدرة 
والمهارة ويعطي للقائم به حرية أكبر في التصرف ودرجة أكبر من الاستقلالية 
والرقابة على عمله ٠‏ كما يعطيه الإحساس بمسئوليته عما يقوم بعمله فضلاً عن 
شعوره بأهمية العمل في إبراز ذاتيته وأهميته في تحقيق أهداف المكتبة بكفاءة 
وفاعلية تميزها عن غيرها من المكتبات » إن التزام الإدارة العليا لتلك المكتبات 
بالقيام بمثل هذا الإجراء التنظيمي وبأهمية جودة الخدمات التي تقدمها 
للمستفيدين يستوجب توفير مناخ إداري وبيئة عمل صالحة تقوم علي إستراتيجية 
واضحة المعالم وتعطي أسبقية متميزة للبحث والتطوير . وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما على أساس أنهم موافقون يتضح أن نسبة الرضا ترتقى إلى 
٠‏ حيث تصل إلى 57,١‏ / وهي نسبة لا ترقي إلي المستوى المطلوب 
الذي يمكن أن تؤديه الإدارة العليا لأي مكتبة جامعية تتطلع إلى الجودة 
الشاملة في خدمتها مما يؤكد ضرورة اقتناع الإدارة العليا للمكتبات الجامعية 
بأهمية الجودة الشاملة وجدواهاء إذ لا جودة شاملة بدون دعم الإدارة العليا 
ومساندتها. 


۹ 








الفصل الثائلث 
(ي) الحرص على تقديم الحوافز وتقدير جهود العاملين : 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور القيادة والإدارة في 
الحرص على تقديم الحوافز وتقدير جهود العاملين كما تظهر من الجدول رقم (V9)‏ 


الجدول رقم ( )4 ) الحرص على تقديم الحوافز وتقدير جهود العاملين 


Papel | 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 5٥٠‏ من 
عينة الدراسة ؛ حيث بلغت 77,8/ , وهي نسبة متدنية توضح أن القيادة 
والإدارة بتلك المكتبات » لا تحرص على تقديم حوافز سواء كانت مادية أو 
معنوية لتقدير جهود العاملين على الرغم من أهمية ذلك » وإذا كانت النظم 
والتعليمات التي تتحرك من خلالها تلك المكتبات لا تجيز مثلاً تقديم حوافز مادية 
لتقدير جهود العاملين فهناك الحوافز المعنوية وهي لا تقل أهمية عن الحوافز 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





المادية ويمكن استخدامها لتقدير جهود العاملين خاصة في ظل شعور العاملين 
بعدم الاطمئنان في الحصول على مقابل الجهد الإضافي ومع عدم وضوح الصلة 
بين المكافأة وبين الأداء المتميز وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ماء على 
أساس أنهم موافقون يتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية حيث تصل إلى 
۷ ؛ ونسبة الرضا هذه تؤكد الحاجة إلى قيام الإدارة العليا بتلك المكتبات 
بالبحث عن بدائل لتقدير جهود العاملين وقد تكون تلك البدائل » شهادات التفدير؛ 
الدورات التدريبية » الترشيح للندوات والمؤتمرات ... إلخ » كل هذه حوافز 
معنوية ستكون كفيلة بحث العاملين لبذل المزيد من الجهد لأداء الخدمة 
للمستفيدين منها بالشكل المطلوب .. إن لم يكن أكثر من ذلك. 

وبصفة عامة ؛ فإن درجة الرضا للعاملين بالمكتبات الجامعية عن جودة 
الخدمات التي تقدمها المكتبات للمستفيدين من خلال المتغيرات المتعلقة بمحور 
القيادة والإدارة وما ينضوي من أسئلة متعلقة به - اختلفت درجته من عنصر 
لآخر » الأمر الذي دعا الباحث إلى استخدام أسلوب المتوسط المرجح لمجموعة 
هذه الأسئلة للتعرف إلى مدى رضا العاملين بتلك المكتبات عن جودة تلك 
الخدمات مجتمعة وليست بصفة فردية. 

(ك) المتوسط المرجح لمحور الفيادة والإدارة : 

فيما يلي نتيجة رضا العاملين عن المتغيرات المتعلقة بمحور القيادة والإدارة 

كما تظهر في الجدول رقم )١7(‏ . 


الجدول رقم )١١(‏ المتوسط المرجح لمحور القيادة والإدارة 





قطاع الخدمة 





| 
| 
1 
| 





UE eat 

يتضح من هذا الجدول أن المتوسط المرجح لمجموعة الأسئلة فيما يخص 
هذا القطاع بلغ )٠,٠١(‏ للعاملين بالمكتبات الجامعية » وهذا يعني اقتراب درجة 
عدم الرضا عن قطاع القيادة والإدارة إلى عدم الموافقة وهو ما يؤكد النتائج 
والمؤشرات التي تم التوصل إليها من خلال الجداول الإحصائية وتحليلاتها 
المتعلقة بهذا القطاع. 

(۲) المعلومات والمعايير : 

هناك العديد من الأساليب والطرق الحديثة التي تهتم بدراسة أنماط العمل 
وتحليل عناصره بهدف الارتفاع بمستوى الأداء كما وكيفاً ؛ والمعايير أحد تلك 
الأساليب المستخدمة في إدار 5 المكتبات الجامعية لتوحيد العمل المكتبي من جهة 
وأدائه في الوقت نفسه لضبط تنفيذ الأعمال بصورة صحيحة من جهة أخرى . 

وهذا يعني أن المعايير ما هي إلا وسيلة يتم من خلالها مقارئة الشيء 
بالشيء لقياس الأداء أو الإنجازات المتحققة على أساس تحديد كمية العمل 
المطلوب إنجازها ومستوى هذا العمل » ثم الزمن اللازم للقيام به والمعايير 
تحقق الكثير من الفوائد منها على سبيل المثال: 

© الوصول بأداء العمل المكتبي إلى مستوى أمثل. 

© سهولة متابعة العمل المكتبي وتقييمه (الأداء الخدمات) . 

© توحيد العمليات الفنية » وخاصة الفهرسة والتصنيف. 

وإدراكا لأهمية المكتبات الجامعية في مجالي التعليم والبحث اهتمت الكثير 


1۲ 








انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





النهوض بمس توى الخدمات التي تقدمها للدارسين والباحثين على حد سواء 
والجداول الإحصائية من رقم (۱۸) إلى رقم )۴١(‏ توضح مدى رضا العاملين 
بتلك المكتبات عن المعلومات والمعابير في المكتبات الجامعية موضع الدراسة؛ 
والتي اتضح منها : 

(i)‏ المراجعة الدورية لمعايير الأداء مقابل الأهداف: 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور المعلومات والمعايير في 
المراجعة الدورية لمعايير الأداء مقابل الأهداف كما تظهر في الجدول رقم (VA)‏ 
الجدول رقم ) \A)‏ )| التراجفة الدورية لمعايير الأداء مقابل الأهداف 





التكرار | النسبة / | النسبة المع النسبة المعدلة ٠‏ 
a‏ اكمية 


6١ rere BESE‏ من 
عينة الدر اسق حيث بلغت ١١,۲‏ » وهي نسبة متدنية لا تحقق 3 ت 
القائمين على تلك المكتبات » وتعني أن المكتبات الجامعية لا تقوم بمراجعة 


1۳ 








الفصل الثالث 


المعلومات والمعايير بشكل دوري لترى ما إذا كانت تلك المعلومات والمعايير 
تتفق وما تم إنجازه وتحقيقه من أهداف وفقاً لما هو مخطط al‏ « حيث يعتبر 
المناخ التنظيمي المناسب من المتطلبات الأساسية التي تمكن العاملين من تحقيق 
الأهداف المرسومة بالفعالية والكفاءة المطلوبة » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى 
حد ما » على أساس أنهم موافقون» يتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث 
تصل إلى ٤١,١‏ » والمراجعة الدورية لمعايير الأداء مقابل الأهداف تعتير 
نشاطاً هاما تمارسه الإدارة للتحقق من قيام العمل على أساس الأهداف 
المرسومة وبأقل تكلفة ممكنةء وهذا يعني أنها حلفة من الحلقات التي يتم بها 
استكمال العملية الإدارية(!) . 
(ب) دراسة وتحليل التكاليف والعائدات لأعمال التغيير : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور المعلومات والمعايير في 
دراسة وتحليل التكاليف والعائدات لأعمال التغيير كما تظهر من الجدول رقم .)١5(‏ 





. أحمد رشيد (1915١م) » مصدر سابق‎ )١( 
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يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات » تقل عن ٠٠‏ 
من عينة الدراسة» Sab Cys‏ 5 + وهي نسبة مندنية » وتعني أن تلك 
المكتبات لا تولي تحليل التكاليف والعائدات لأعمال التغيير لتحسين الخدمة 
المكتبية الاهتمام الذي يحقق ذلك التحسين» وتحليل تلك التكاليف يتطلب تحليل 
الت () : 

ه تحليل المتطلبات الماديةء ومنها: 

- تحليل التكاليف المتدفقة لبناء المجموعات. 
- تحليل مصادر التمويل. 
٠‏ تحليل المتطلبات الإدارية » ومنها: 
- تحديد الأنظمة المناسبة. 
- تحديد المهارات والقدرات المناسبة. 
- تحديد السياسات الإدارية المناسبة. 
- تحديد التعيينات الإدارية المناسبة. 
- تحديد هيكل الموارد البشرية الأنسب. 
- تحديد تكلفة المنظومة الإدارية. 


وإذا أضفنا نسبة المؤافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » يتضح 
أن نسبة الرضا لا تزال متدنية حيث تصل إلى ©,47/ » وهذه النسبة تؤكد أن 
تلك المكتبات لا تولي هذا الجانب الاهتمام الذي تتطلبه أعمال التغيير لتحسين 
الخدمة المكتبية. 


. علي السلمي / إدارة الجودة الشاملة . القاهرة : دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع‎ )١( 





الفصل الثالث 
(ج) توفر المعلومات عن احتياجات المستفيدين ومساعدته في قرارات التزويد: 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور المعلومات والمعايير في 
توفر المعلومات عن احتياجات المستفيدين ومساعدته في قرارات التزويد » كما 
تظهر من الجدول رقم .)3١(‏ 


الجدول رقم (10) نوا النه المعلومات عن احتياجات المستفيدين ين ومساعدته في قرارات التزويد 





| موافق تماما 

| موافق 

موافق إلى حد ما 
| غير متأكد 


غير موافق إلى حد ما 
| غير موافق 

غير موافق تماما 
| الإجمالي 


| بدون إجابة 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات ؛ تقل عن٠5/:‏ من 
عينة الدراسة حيث بلغت ۴٠,١‏ » وهي نسبة متدنية توضح أن سياسة التزويد 
في تلك المكتبات لا تخضع لاحتياجات المستفيدين» ولا تؤخذ مرئياتهم 
ومقترحاتهم للاستنارة بها عند بناء قرارات التزويد » ومؤشرات هذا الجدول 
تتفق ومؤشرات الجداول ذات:الأرقام (VVV eV Ve ded cb eV eds)‏ من 
جداول المحور الأول مقتنيات المكتبة وملائمتها التي تختص بأعضاء هيئة 
التدريس وطلاب الدراسات العلياء وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على 








انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





أساس أنهم موافقون يتضح أن نسبة الرضا ترتقي إلى ٥٠‏ حيث تصل إلى 
4 ومع هذا الارتقاع في نسبة الرضا إلا أن ذلك يؤكد حقيقة الحاجة 
الملحة لدراسة المستفيدين من خلال استمارة استقصاء تتضمن معلومات توضح 
احتياجاتهم لأن توفير مثل تلك المعلومات عن هذه الاحتياجات كفيل بالمساعدة 
فى اتخاذ القرارات التي تساهم في بناء مجموعات تلبي احتياجات أولئك 
ات وستؤدي تلك المعلومات كذلك إلى ترشيد النفقات المالية المترتبة 
على ذلك من خلال الاقتصار على اختيار مجموعة تتناسب واهتمامات 
المستفيدين» كما أن توفير تلك المعلومات عن احتياجات المستفيدين كفيل 
بتوجيه بعض النفقات المالية إلى الاستفادة منها في التفنيات الحديثة وما توفره 
من معلومات ووقت في مصلحة المستفيدين. 
(د) استخدام الأساليب الإحصائية لتوفير معلومات عن مستوى الخدمة : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين عن دور المعلومات والمعايير في استخدام الأساليب 
الجدول رقم )۲١(‏ استخدام الأساليب الإحصائية لتوفير معلومات عن مستوى الخدمة 


و ا ل ل ا 











المصل الثالث 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات الجامعية تقل عن 
٠‏ من عينة الدراسة حيث بلغت ۳۷,۸/ ء وهي نسبة متدنية تعني أن 
المكتبات الجامعية لا تستخدم الأساليب الإحصائية التي تبين لها طرق العمل التي 
تحتاج إلى تفنيات إحصائية لتقييم جودة الخدمات التي تقدمها أو ما إذا كانت 
هناك تعليمات للعاملين مفصلة لاستخدام التقنيات الإحصائية » كما أن تدني نسبة 
الرضا يوضح أن العاملين لم يتم تدريبهم التدريب المناسب على استخدام الطرق 
الإحصائية » وما إذا كانت سجلات المراقبة الإحصائية مناسبة لبيان تطابق 
جودة الخدمات التي تقدمها وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما ٠‏ على أساس 
أنهم مواففون ؛ يتضح أن نسبة الرضا ترتقي إلى +20 عينة الدراسة » حيث 
تصل إلى 57/. وهذا يعني ضرورة اختيار الإدارة للأساليب الإحصائية المناسبة 
للتحقق من قدرات العمليات والخدمات التي تقدمها للمستفيدين. 

(ه) مقارئة خدمات المكتبة بمكتبات أخرى متميزة : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور المعلومات والمعايير في 
مقارنة خدمات المكتبة بمكتبات أخرى متميزة كما تظهر من الجدول رقم (؛7١).‏ 
li a a a‏ 9 








يضمنس طبس سلس ل اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٠٠‏ من 
عينة الدراسة حيث بلغت ۲۹,۹ » وهي نسبة متدنية توضح أن الدراسات 
المقارنة»ء خاصة إذا كانت تلك الدراسات مع مكتبات متميزة لا نلقى الاهتمام 
إذً إن الدراسات المقارنة كفيلة بإيضاح أوجه القصور في الخدمات المقدمة 
وكفيلة أيضاً بإيضاح الخدمات التي تقدمها تلك المكتبات المتميزة يمكن الاستفادة 
منهاء ومؤشرات هذا الجدول تتفق مع مؤشرات الجدول رقم )١١(‏ الذي يتناول 
الأساليب الإحصائية فتلك الأساليب يمكن استخدامها كنوع من المقارنة مع 
مكثتبات أخرى . وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم 
موافقون يتضح أن نسبة الرضا ترتقي إلي /5٠‏ من عينة الدراسة حيث تصل 
إلى ٥۸,١‏ وهو ما يؤكد افتقار تلك المكتبات إلى استخدام الدراسات المقارنة 
التي تهدف إلى جمع معلومات وبيانات عن أعداد المستفيدين وأعداد المجموعات 
المتوفرة بتلك المكتبات المتميزة والتقنيات المستخدمة للاستفادة منها في تحسين 
الخدمة التي تقدمها هذه المكتبات. 

(و) توثيق آراء المستفيدين كجزء من تحسين الخدمة : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور المعلومات والمعايير 
في توثيق آراء المستفيدين كجزء من تحسين الخدمة كما يظهر في الجدول 
رقم (۲۳). 











الفصل الثالث 


لك ول رقم قم )11( توثيق | Fl‏ المستفيدين كجزء من تحسين الخدمة 


موافق 
| موافق إلى حد ما 


| غير موافق إلى حد ما 


| غير موافق 

| غير موافق تماماً 
الإجمالي 

| بدون إجابة 


sie Se 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٥٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت 271,65 » وهي نسبة متدنية تعذ تعني أن تلك المكتبات لا 
تعطي هذا الجانب الاهتمام الكافي ولا تعمل بالشكل المطلوب في الاهتمام بآراء 
مستخدمي المكتبة ومقترحاتهم » ومؤشرات هذا الجدول تتفق مع مؤشرات 
الجدول رقم )١159(‏ الذي يتناول وجود آلية لتبادل الآراء مع المستفيدين فيما 
يخص أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما ؛ على أساس أنهم موافقون » يتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية 
حيث تصل إلى ٠٠,۹‏ مما يؤكد الحاجة إلى ضرورة الأخذ في الاعتبار توثيق 
أراء المستفيدين وتحليلها كجزء من تحسين الخدمة المكتبية التي تقدمها. 











اتنجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
(ز) جمع معلومات عن بعض المؤشرات لتحسين الخدمة وتطويرها : 
بيغا بل gilts‏ رضنا العاملين بالات عن درن رمات و السار ف 
بالجدول رقم )۲٤(‏ . 


(Tt) Raa‏ جمع معلومات عن بعض المؤشرات لتحسين الخدمة وتطويرها 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٥۰‏ من 
عينة الدراسة حيث بلغت 7,8/ » وهي نسبة متدنية » وتعني أن ثلك المكتبات 
لا تحرص على جمع بعض المعلومات واعتبارها كمؤشرات ومنها : رضا 
العاملين » الأداء المالي » جودة الخدمة » أداء الموردين » الأداء بمختلف أقسام 
المكتبة وإداراتها . وكل هذه المؤشرات يمكن الأخذ بها لتحسين الخدمة 


۲۱ 








الفصل الثالث 
وتطويرها » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما ٠‏ على أساس أنهم موافقون؛ 
يتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى ٤٤,١‏ » وهي تظهر 
الحاجة إلى ضرورة أخذ تلك المؤشرات بعين الاعتبار لتحسين الخدمة المكتبية 
وتطويرها . 

(ح) تقييم المقاييس وتطويرها عن السنوات الماضية : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور المعلومات والمعايير في 
تقييم المقاييس وتطويرها عن السنوات الماضية كما تظهر في الجدول (5؟) . 


الجدول رقم (5؟) تقييم المقاييس وتطويرها عن السنوات الماضية 


ا 
| 
| 
H‏ 


So 
| 2 
1۲,٦ 1.1 VY, 1 


| موافق تماماً 
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| موافق 
موافق إلى حد ما 
غير متأكد 

غير موافق إلى حد ما 
غير موافق 
غير موافق تماماً 
الإجمالي 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٠١‏ من 


عينة الدراسة » حيث بلغت 7١,5‏ » وهى نسبة متدنية » وتعنى أن تلك 


المكتبات لا تولي الاهتمام الكافي بتطوير وتقييم المقاييس وطرق جمع البيانات 


۲ 








التجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





وإعداد التقارير خلال السنوات الماضية بهدف تحسين الخدمة المكتبية 
للمستفيدين» ومؤشرات هذا الجدول تتفق مع مؤشرات الجدول رقم (۲۲) » الذي 
يتناول مقارنة خدمات المكتبة بمكتبات أخرى متميزة» وبإضافة نسبة الموافقين 
إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون» يتضح أن نسبة الرضا ترتقي إلى ٠١‏ 
حيث تصل إلى ٥٦,۷‏ » مما يبين حاجة تلك المكتبات إلى تقييم المقاييس 
وتطويرها بشكل دوري لتحسين وتطوير الخدمة المكتبية. 

(ط) توفر نظام تبادل معلومات الجودة : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور المعلومات والمعايير في 
توفر نظام تبادل معلومات الجودة كما تظهر في الجدول رقم (١؟)‏ . 


الجدول رقم Agi (V4)‏ = تبادل معلومات الجودة 


أ التكرار | النسبة : | النسبة المعد لنسبة المعدلة 
التراكمية 











الفصل الثالث 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت /755,١‏ » وهي نسبة متدنية توضح أن المكتبات لا 
توفر نظامًا أو تهتم بوجود نظام فعال لانسياب وتبادل المعلومات المتعلقة 
بالجودة في الخدمة المكتبية » في ظل عدم إمكانية تطبيق هذا المفهوم بين لحظة 
وأخرى » بل يحتاج إلى بذل الكثير من الجهدء ومؤشرات هذا الجدول تتفق مع 
مؤشرات الجداول(۲۱» )١5 ٠۲۲‏ التي تتناول على التوالي استخدام الأساليب 
الإحصائية لتوفير معلومات عن مسئوى الخدمة » ومقارنة خدمات مكتبات 
أخرى متميزة» ونقييم المقاييس وتطويرها عن السنوات الماضيةء وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » يتضح أن نسبة الرضا 
ترتقي إلى ٥١‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى ",4 5/ » وهذا ما يظهر 
الحداجة إلى قيام تلك المكتبات بضرورة إيجاد نظام فعال لانسياب وتبادل 
المعلومات المتعقلة بالجودة من خلال استخدام الوسائل المتاحة التي يمكن لها من 
خلالها تحسين الخدمة المكتبية وتطويرها . 

(ي) تزويد العاملين بمعلومات عن سير العمل ومؤشرات الأداء : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور المعلومات والمعايير في 
تزويد العاملين بالمعلومات عن سير العمل ومؤشرات الأداء كما يظهر في 
الجدول رقم (۲۷) . 


٤ 








اتتجاهات العاملين بالكتبات الجامعية السعودية 





الجدول ركم ( ا تزويد العاملين بمعلومات عن سير ESE‏ الأداء 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ۲۹,۹ » وهي نسبة متدنية توضح أن المكتبات 
الجامعية لا تقوم بتزويد العاملين بكل مستوياتهم بمعلومات عن سير العمل › 
ومؤشرات هذا الجدول تتفق مع مؤشرات الجدول رقم (4؟) الذي يتناول جمع 
معلومات عن بعض المؤشرات لتحسين الخدمة وتطويرها » وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما ٠‏ على أساس أنهم موافقون يتضح أن نسبة الرضا ترتقي 
إلى ٠١‏ من عينة الدراسة حيث تصل إلى ٥۹,۸‏ ومع هذا الارتفاع الملحوظ 
في نسبة الرضا إلا أن هناك حاجة لإجراء دراسة للعاملين بتلك المكتبات لمعرفة 
مرئياتهم ومقترحاتهم حول أفضل السبل التي يمكن من خلالها تزويدهم 





القصل التالت 





ليوات ی HAW Ge lal eh asa‏ 
(ك) جمع معلومات عن الاتجاهات الحديثة بالخدمة المكتبية : 


معلومات عن الاتجاهات الحديثة بالخدمة المكتبية كما يظهرها الجدول رقم (18) . 


الجدول رقم )١8(‏ جمع معلوماث عن الاتجاهات الحديثة بالخدمة المكتبية 


ae 








النسبة المعدلة التراكمية أ 


موافق 
موافق إلى حد ما 
غير متأكد 


غير موافق إلى حد ما 


يتضح من هذا الجدول eT‏ العاملين بالمكتبات ٠»‏ تقل عن 5٠‏ 
من عينة الدراسة حيث بلغت ٠,۷‏ » وهي نسبة متدنية توضح أن المكتبات 
الجامعية لا تبدي اهتماماً بجمع معلومات دورية عن الاتجاهات الحديثة العلمية 
في الخدمة المكتبية بصورة عامة وبالخدمة المكتبية في المكتبات الجامعية بصفة 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





wee 


خاصة» ومؤشرات هذا الجدول تتفق مع مؤشرات الجداول ذات الأرقام ( ١4‏ » 
ولع YE oc YP CVV CVV‏ ل و 
oo LO4%A coll Guat Cun Lal yal‏ إلى ا ا 
العلمية في الخدمة المكتبية . 

(ل) توفر آلية للحصول على شكاوى ومقترحات العاملين : 

فيمايلي اج رضا اد بالمكتبات عن دور المعلومات والمعايير في توفر 


الجدول رقم (۲۹) توفر آلية للحصول على شكاوى العاملين ومقترحاتهم 








الفصل الثالث 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٥۰‏ من 
عينة الدراسة حيث بلغت ۲١,١‏ › وهي نسبة متدنية توضح أن هناك فجوة 
بين العاملين وإدارة تلك المكتبات » ومؤشرات هذا الجدول تتفق مع مؤشرات 
الجداول ذات الأرقام (۱۳۲» ۳١۱۳ء )٠١٤‏ فيما يخص أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا وقد يعود سبب تدني نسبة الرضا إلى : 

© لا وجود لمن يتقدم من العاملين بشكاوى أو مقترحات. 

٠‏ عدم اقتناع إدارة المكتبات بتلك الشكاوى أو المقترحات. 

ه معرفة العاملين بعدم اهتمام إدارة المكتبة بما يقدم لها من شكاوى أو 

مقترحات. 

وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » يتضح 
أن نسبة الرضا لا تزال متدنية حيث تصل إلى ۳۷ مما يدعو إلى ضرورة 
إجراء دراسة على العاملين حيث يمثلون الصف الأمامي أو الواجهة التي تقدم 
الخدمات للمستفيدين وبالتالي هم الأقدر على تقديم الآراء والمقترحات والشكاوى 
عما يواجههم ويعوق أداء الخدمة بالشكل المطلوب . 

(م) توفير معلومات للعاملين لأداء الأعمال مع التحديث المستمر : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور المعلومات والمعايير في 
توفير معلومات للعاملين لأداء الأعمال مع التحديث المستمر كما يظهر من 
الجدول رقم )٠١(‏ . 











انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 


الجدول رقم )٠١(‏ توفير معلومات للعاملين لأداء الأعمال مع التحديث المستمر 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٠,۷‏ » وهي نسبة متدنية تعني أن العاملين لا 
تتوفر لديهم المعلومات اللازمة التي تمكنهم من أداء أعمالهم بشكل منتظم وأن 
تلك المعلومات - إن وجدت - لا يتم تحديثها لتتفق ومتطلبات العصر ء 
ومؤشرات هذا الجدول تتفق مع مؤشرات الجدول رقم (۲۷) الذي يتناول تزويد 
العاملين بمعلومات عن سير العمل ومؤشرات الأداء » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما على أساس أنهم موافقون يتضح أن نسبة الرضا ترتقي إلى ٥٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث تصل إلى /۷١,۷‏ » ومع أنه يلاحظ أن نسبة الرضا قد 
ارتفعت بشكل ملحوظ إلا أن ذلك لا يمنع من ضرورة توفير المعلومات اللازمة 


۹ 





الفصل الثالث 





لأداء العاملين لأعمالهم مع تحديثها أولا بأول حتى يسهل على العاملين القيام 
بأعمالهم بالشكل المطلوب . 

وبصفة عامة ؛ فإن درجة الرضا للعاملين بالمكتبات الجامعية عن دور 
المعاومات والمعايير وما ينضوي من أسئلة تتعلق به ٠‏ ذلك الرضا اختلفت 
درجته من عنصر إلى آخر ٠‏ الأمر الذي دعا الباحث إلى استخدام أسلوب 
المتوسط المرجح لمجموعة هذه الأسئلة للتعرف إلى مدى رضا العاملين عن 
متغيرات محور المعلومات والمعايير مجتمعة وليس بصفة منفردة . 

(ن) المتوسط المرجح لمحور المعلومات والمعايير: 

فيما يلي نتيجة رضا العاملين بالمكئبات عن المتغيرات المتعلقة بمحور 





يتضح من هذا الجدول أن المتوسط المرجح لمجموعة الأسئلة فيما يتعلق 
بهذا القطاع بلغ )17( للعاملين بالمكتبات الجامعية. 
وهذا يعني أن درجة الرضا الموافقة إلى حد ما » وهو يؤكد النتائج 


الال 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





(") إدارة الموارد البشرية : 

الحقيقة التي لا يمكن الاختلاف عليها أن العنصر البشري في المكتبات 
الجامعية يمثل العامل الأساس لنجاحها ويتوقف هذا النجاح على كفاءة ذلك 
العنصر البشري وقدرته على القيام بالوظائف الإدارية المختلفة » وهذا العنصر 
البشري تفع على عاتقه مسئولية ترجمة السياسات إلى أفعال ومنجزات › 
وبالتالي إذا لم يكن هذا العنصر البشري صاحب دراية وكفاءة» فإن المكتبات 
الجامعية لن تتمكن من تقديم خدمتها للمستفيدين منها » واذلك فإن أي مكتبة 
جامعية ليس بوسعها مهما بلغت مقتنياتها من خدمة مستفيديها ما لم يتوفر 
العنصر البشري الكفء والمدرب. 

ولهذا فهناك بعض المكتبات الجامعية التي تولي هذا الجانب اهتماماً من 
حيث التعيين والترقية والتدريب وتحسين ظروف العمل والاهتمام بالنواحي 
الإنسانية » وتهدف تلك المكتبات من ذلك إلى الحصول على أكبر معدلات 
الإنتاج كمأ وكيفا وتقديم خدمة ذات مستوى عال للمستفيدين . 

والجداول الإحصائية من رقم (۳۲) إلى رقم (55) توضح مدى رضا 
العاملين بتلك المكتبات عن إدارة الموارد البشرية بالمكتبات الجامعية موضوع 
الدراسة وقد اتضح منها : 

() إظهار التقدير العلني مقابل الأعمال المنجزة : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في . 

إظهار التقدير العلني مقابل الأعمال المنجزة كما تظهر من الجدول رقم (۳۲) . 


yy’) 





الفصل الثالث 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات ٠‏ تقل عن /5٠‏ 


من عينة الدراسة حيث بلغت ",۲۸ » وهي نسبة متدنية » تعني أن العاملين 
بتلك المكتبات لا يتلقون التقدير من قبل إدارة المكتبات مقابل الأعمال 
والإنجازات المتميزة التي يقومون بها خدمة للمستفيدين » في الوقت الذي لو 
وجد فيه التقدير لأدرك العامل أن النشاط الوظيفي الذي يقوم به محل تقدير 
رؤسائه المباشرين ٠‏ وسينعكس ذلك على أدائه واجتهاده أكثر في Alec‏ 
والإخلاص له »ء وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم 


موافقون فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى EVV‏ وذلك 
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يؤكد حقيقة عدم تلقي التقدير العلني » بالرغم من أهميته في تحفيز العاملين لبذل 
المزيد من الجهد » مما يتطلب ¢ والأمر كذلك » ضرورة لجوء تلك المكتبات إلى 
إيجاد الوسائل والسعي نحو تقدير العاملين في مقابل الأعمال المنجزة الني 
يقومون بها. 

5 الأخطاء أثناء العمل كفرص تعليمية: 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
الأخطاء التي تمارس أثناء العمل واعتبارها فرصا تعليمية » كما تظهر من 
الجدول رقم (*") . 


الجدول رقم (*") الأخطاء أثناء العمل كفرص تعليمية 











الفصل الثالث 

يتضح من هذا الجدول » أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات » تقل عن 2۰ من 
عينة الدراسة حيث بلغت 24,4 » وهي نسبة متدنية » وتعني أن إدارة تلك 
المكتبات لا تتعامل مع الأخطاء التي يرتكبها العاملون أثناء تقديم الخدمة 
للمستفيدين » كفرص تعليمية أو تدريبية يمكن الاستفادة منها وتلاشيها مستقبلاً في 
ظل عدم توفر معلومات متجددة عن سير العمل ٠‏ تحديث الإجراءات » استخدام 
التقنيات الحديثة مع ما يتطلبه ذلك من إلمام ودراية » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية ؛ 
حيث تصل إلى 595,4/ » وتدني نسبة الرضا يترك الكثير من علاماث 
الاستفهام ٠‏ إذ لا يتصور مطالبة العاملين بعدم ارتكاب الأخطاء أثناء ممارسة 
الأعمال وتقديم الخدمة للمستفيدين بالشكل الجيد » دون أن تكون هناك أخطاء 
تنفيذية . وهنا يجب على إدارة تلك المكتبات معالجة تلك الأخطاء التي تمارس 
أثناء تقديم الخدمة للمستفيدين بما يكفل عدم تكرارها مستقبلاً وذلك من خلال 
توجيه النصح والإرشاد لأولئك العاملين أو من خلال زيادة الجرعات التدريبية 
وتوفير المعلومات الأساسية التي تساعد على أداء الأعمال دون ارتكاب للأخطاء 
كاستخدام التقنيات الحديثة وتحديث المعلومات والإجراءات وعدالة توزيع العمل 
بين العاملين . 

(ج) اعتماد قرارات التدريب على معلومات تقييم الأداء : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
اعتماد قرارات التدريب على معلومات تقييم الأداء » كما تظهر من الجدول 
رقم (4"). 
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انتجاهات العاملين بالمكتيات الجامعية السعودية 


الجدول ol (Ft)‏ اعتماد قرارات التدريب على معلومات ن؛ تقييم الأداء 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 5٠‏ من 
عينة الدراسة حيث بلغت 751,8 » وهي نسبة متدنية تعني أن القرارات التي 
تتخذها إدارة تلك المكتبات فيما له صلة بتدريب العاملين » لا تخضع للمعلومات 
التي يمكن استقاؤها من تفييم أداء العاملين الذي يوضح مكامن الضعف والقوة 
لديهم » حيث تمثل تقويمات الأداء أفضل وسيلة لجمع المعلومات » هذا إذا كانت 


عملية التقييم 3 تتم بشكل علمي صحيح » ولذلك يلاحظ أن عملية التدريب تحتاج 


إلى مجهودات كبيرة إذ ينبغي أن تتم من خلال مستويين Lay‏ 


. أحمد رشيد (151757١م) » مصدر سابق‎ )١( 








الفصل التالت 





المستوى الأول: إدارة الجامعة العليا من حيث تهيئة إمكانيات تنمية أجيال 
متزايدة من الإداريين. 

المستوى الثاني: إدارة المكتبات الجامعية وذلك من خلال إيجاد جهة 
متخصصة لوضع خطط التدريب والإشراف على تنفيذها فعلياً. 

وإذا أضفنا نسبة المواففين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح 
أن نسبة الرضا لا تزال متدنية حيث تصل إلى 4,5 5/ » وهذا يؤكد أن عملية 
التدريب ينبغي أن تنبع من مخطط علمي وأن يبتعد عن العشوائية» حيث 
المخطط العلمي للتدريب يقوم على الاعتبارات التالية : 

٠‏ قياس النقص في مستوى أداء الوظيفة الحالي بالنسبة لمتطلبات العمل 

© متطلبات الوظيفة الرئيسة . 

« متطلبات الوظيفة مستقبلاً على ضوء التطورات التقنية. 

إن اعتماد قرارات التدريب على تقويمات الأداء سيكون ذا جدوى » حيث 
توضح تلك التقويمات نوعية التدريب والأقسام المختلفة بتلك المكتبات التي 
يحتاج عاملوها إلى تدريب وماهيته. 

(د) قياس أداء العاملين وتقييمه وفقاً لمعايير الخدمة المكتبية : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
قياس وتقييم الأداء للعاملين وفقا لمعايير الخدمة المكتبية » كما تظهر من الجدول 
رقم (0") . 
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انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 












الجدول رقم (5؟) قياس 2 العاملين وتقييمه وفقاً لمعايير ال الخدمة المكتبية 


| موافق إلى حد ما 
غير متأكد 

غير موافق إلى حد ما 
غير موافق 

غير موافق ke‏ 
الإجمالي 


| بدون إجابة 
ا 
يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات › تقل عن ٠٠‏ 
من عينة الدراسة » حيث بلغت /7١,7‏ » وهي نسبة متدنية تعني أن تلك 
المكتبات لا تعمل على الحصول على شمولية الأداء وابتكار مقاييس دقيقة 
للخدمات في عمل المكتبات الجامعية وخدمات المعلومات التي تنجز من خلال 
الأمناء والعاملين » في ظل وجود معايير توضح العلاقة بين محتويات المكتبات 
من مجموعات ومقتنيات والمستفيدين والعاملين » وتوضح تلك المعايير نسبة كل 
وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما ٠‏ على أساس أنهم موافقون » فيتضح 
أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى ؟47,7: » وهذا يؤكد أن هناك 


TY 





المُصل الثالث 





فجوة ينبغي العمل على عدم اتساعها » وأن المعايير التي تستخدم لقياس تقييم 
أداء العاملين لا تتماشى والمعايير المحددة للخدمة المكتبية التي توضح نسب كل 
منهما للآخر (المقتنيات ‏ المستفيدين ‏ العاملين ) . 

(ه) توفر فرص للتعليم والتدريب 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
توفير فرص للتعليم والتدريب كما تظهر في الجدول رقم )۳١(‏ . 


الجدول رقم 00" توفر فرص للتعليم والتدريب 


التكرار | النسبة : | النسبة المعدلة | النسبة المعدلة | 
التراكمية | 
Vey 1 Vay‏ 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من 


عينة الدراسة » حيث بلغت 727,5/ » وهي نسبة متدنية تعني أن المكتبات 
الجامعية لا تتيح فرصا للتعليم أو التدريب بالشكل الكافي؛ وقد يكون السبب في 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





ذلك نقص القوى العاملة بتلك المكتبات ٠»‏ أو قلة الموارد المالية التي تتطلبها 
زيادة فرص التعليم أو التدريب ٠»‏ وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على 
أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا ترتفي إلى +10 من عينة الدراسة 
حيث تصل إلى ٥۹,۸‏ » وهذا يعني أن التعليم والتدريب ليس مصدر تركيز أو 
مطلبًا ضروريًا في تلك المكتبات مقارنة برعاية الموارد البشرية للتعليم 
والتدريب في مجالات أخرى اجتماعية واقتصادية .. إلخ؛ كما أن ذلك يقودنا إلى 
ضرورة اهتمام تلك المكتبات بتوفير فرص التعليم والتدريب للعاملين بها لما 
ذلك من أهمية في تحسين الخدمة المكتبية. 
(و) تطبيق مفاهيم الجودة على وظائف الموارد البشرية : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور وإدارة الموارد البشرية في 
تطبيق الجودة على وظائف الموارد البشرية كما تظهر في الجدول رقم (۳۷) . 


الجدول رقم (۳۷) تطبيق مفاهيم الجودة على وظائف الموارد البشرية 











النصل الثالث 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٥٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت /۲۸,١‏ » وهي نسبة متدنية » وتعني أن مفاهيم 
الجودة أو إدراك العاملين بتلك المكتبات لأهمية تطبيق مفاهيم الجودة على 
وظائف الموارد البشرية ليست بالشكل الملائم إذ تطبيق مفاهيم الجودة يحتاج إلى 
بعض المحددات ومنها : 

« مستوى أداء العاملين . 

« الاختيار والتعيين في الوظيفة المناسبة . 

« التدريب والتنمية لتهيئة المهارات الفنية والسلوكية اللازمة. 

© التحفيز وتقييم الأداء . 


وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون؛ فيتضح 
أن نسبة الرضا ترتفي إلى ://5٠‏ حيث تصل إلى 57,8/ » وهذا يتطلب 
استطلاع مرئيات العاملين بتلك المكتبات عن أفضل السبل التي يمكن اتباعها 
للوصول إلى تطبيق مفاهيم الجودة على وظائف إدارة الموارد البشرية كافة في 
مختلف العمليات والأقسام بإدارة تلك المكتبات إذ إن تطبيق تلك المفاهيم 
كفيل بتقديم خدمة ذات جودة جيدة للمستفيدين كافة من تلك الخدمات . 

(ز) أهمية اختيار العاملين ذوي الكفاءة والمقدرة : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
أهمية اختيار العاملين ذوي الكفاءة والمقدرة كما تظهر من الجدول رقم (۳۸) . 











اتتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 


الجدول رقم al (FA) a dss‏ أهمية اختيار العاملين ختيار العاملين ذوي ١‏ الكفاءة Bakaly‏ 


موافق 
موافق إلى حد ما 
غير متأكد 


| غير موافق إلى حد ما 
iyo 2 |‏ 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا e‏ ۰ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت /3١,7‏ » وهي نسبة متدنية تعني أن العمل الإداري 
لا يمكن له الاستغناء عن عملية إعداد العاملين ذوي الكفاءة والمقدرة واختيارهم 
للقيام بتحقيق أهدافه › إذ مهما كانت كفاءة التنظيم لا يمكن الحكم على تلك 
الكفاءة بمجرد تحليل الطريقة التي يتم بها تحديد أهداف تلك المكتبات فالحكم 
على الكفاءة يتقرر طبقا للطريقة التي يمارس بها العاملون على مستويات أقسام 
كافة المكتبة لوظائفهم الإدارية . وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على 
أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية حيث تصل إلى 
8 وهذا يقودنا إلى ضرورة استخدام الأسلوب العلمي الذي يعتمد على 
وضع سياسة إعداد واختيار العاملين ذوي الكفاءة والمقدرة . على أن هذا 
الأسلوب كفيل بأن يؤدي إلى اكتشاف الأسلوب الأمثل لتأدية الأعمال داخل أقسام 
المكتبية المختلفة بالشكل الملائم والمطلوب ٠‏ إذ ليس من المعقول تحقيق أهداف 
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الفصل الثالث 





تلك المكتبات بعاملين غير مؤهلين » بل وستكون تلك المكتبات قادرة على 
تطبيق البرامج الحديثة في مجال طبيعة أعمالها » وهذا يؤكد أن إعداد العاملين 
واختيارهم وتدريبهم » لا بد أن يكون في وقت واحد عملية إدارية تهتم بها 
مستويات إدارة تلك المكتبات كافة كوظيفة من أهم وظائفها وبالتالي فإن اختيار 
العاملين يتطلب إفساح مجال العمل في إدارة الأفراد لذوي التخصصات 
الاجتماعية والسلوكية وتنمية مهارات العاملين فعلاً بهذا الحقل وإعادة تأهيل 
أولئك الذين تختلف تخصصاتهم العلمية عن طبيعة أعمال المكتبات الجامعية بما 
يواكب الخدمات التي تقدمها تلك المكتبات. 

(ح) اتباع أساليب علمية في تحليل الوظائف وتوصيفها : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
اتباع أساليب علمية في تحليل الوظائف وتوصيفها كما تظهر من الجدول رقم (۳۹). 


الجدول جدول رقم (۳۹) اتباع أساليب علمية في تحليل الوظائف وتوصيفها _ 


ا التكر کرای i tt wit | Aya | sea‏ لة | النسبة المعدلة التراكمية | 








انتجاهات العامئين بالمكتبات الجامعية السعودية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٠٠,۷‏ » وهي نسبة متدنية » وتعني أن تحليل 
الوظائف وتوص يفها وتص نيفها للعاملين بتلك المكتبات لا تخضع للأساليب 
العلمية» في الوقت الذي يعتبر تحليل الوظائف وتوصيفها وتصنيفها الركن 
الأساس في تحقيق الموضوعية الإدارية » حيث يضع مواصفات موضوعية 
لتحديد أركان كل وظيفة » حيث يهدف نظام التوصيف إلى ما يلي( : 


٠‏ الأساس السليم لوضع نظام الاختيار والتعيين. 
© أساس وضع برنامج إعداد العاملين وتدريبهم. 
« أساس وضع نظام سليم للترقيات . 
« أساس وضع نظم قياس الإنتاجية وقياس الأداء الفعلي. 
كما يهدف نظام الوصف إلى التعرف إلى أركان الوظيفة » وتحديداً : 
« الهدف من وجود الوظيفة وطبيعتها . 
Glial sll ٠‏ والأعمال المطلوبة من شاغل الوظيفة . 
© المسئوليات الملقاة على شاغل الوظيفة » طبيعتها وحدودها. 
© مقدار التعليم والخبرة المطلوبة لشغل الوظيفة . 


وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما ٠‏ على أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح 
أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى 58,8/ » وهذا ما يؤكد أن 
الحاجة تستدعي الاهتمام بتحليل الوظائف وتصنيفها وتوصيفهاء وإن كان هذا 
الدور يقوم به جهاز الخدمة المدنية في المملكة العربية السعودية » إلا أن 
المشكلة تكمن في إتاحة الفرصة لشغل الوظائف حتى وإن كانت المؤهلات لا 


. أحمد رشيد (15175م) » مصدر سابق‎ )١( 
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الفصل الثالث 








تتجانس مع طبيعة تلك الوظائف وأعمالها a thy‏ يعد نوها عن انحل 
الإداري نتيجة عدم تجانس المؤهلات مع طبيعة أعمال الوظائف التي تمارس 
على الطبيعة » مما يستدعي ضرورة تجانس المؤهلات مع أعمال الوظائف. 
وهذا لن يتأتى إلا من خلال إيجاد وصف تحليلي لكل وظيفة يوضح : 


الاسم الدال على الوظيفة. 

مرتبة الوظيفة . 

واجباتها ومسئوليتها . 

الحد الأدنى للمؤهلات المطلوبة (علمية وعملية) . 
درجة المهارة المطلوبة . 


(ط) توافق العمل مع الوصف الوظيفي : 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
توافق العمل مع الوصف الوظيفي كما تظهر من الجدول رقم (E+)‏ + 


الجدول رقم )٠١(‏ توافق العمل مع الوصف الوظيفي 


EEE EI 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت /٠,١‏ » وهي نسبة رضا مندنية تنسجم مع نسبة 
الرضا المتحققة من الجدول رقم (۳۹) الذي يتناول اتباع أساليب علمية في 
تحليل الوظائف وتوصيفها » وقد يكون سبب تدني الرضا عائداً إلى عدم وضوح 
الرؤيا حول تحليل الوظائف وتوصيفها لأولتك العاملين . وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا ء 
ترتقي إلى ٠١‏ من عينة الدراسة حيث تصل إلى 15,5/ » ومع ارتفاع نسبة 
الرضا بعض الشيء» فإن ذلك لا يعني أن هناك توافقا بين العمل الذي يمارسه 
العاملون بتلك المكتبات مع الوصف الوظيفي للوظائف التي يشغلونها » فهناك 
الكتير من العاملين تختلف مسميات وظائفهم الفعلية عن طبيعة الأعمال التي 
يمارسونها حتى أنه في الكثير من الأحيان لا توجد علاقة بين المسمى الوظيفي 
والعمل الفعلي » وهذه من أهم أسباب تدني نسبة الرضا للعاملين بتلك المكتبات. 

(ي) تحسين جودة الخدمة وارتباطه بمسئوليات الوظائف : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
تحسين جودة الخدمة وارتباطها بمسئوليات الوظائف كما تظهر من الجدول 


. )4١( رقم‎ 











المفصل الثالث 


الجدول ل رقم (41) تحسين الخدمة وارتباطه بمسئوليات الوظائف 
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ويتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات ٠‏ تقل عن /6٠‏ 
من عينة الدراسة ؛ حيث بلغت ۴١,١‏ وهي نسبة رضا مئدنية تتفق مع 
مؤشرات الجدولين (5؟: ٠؛)‏ وتعني أن المسئوليات المرتبطة بوظائف العاملين 
بتلك المكتبات غير واضحة ومحددة المعالم وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » 
على أساس أنهم موافقون فيتضح أن نسبة الرضا ترتقي إلى ٠٠‏ حيث تصل 
إلى ومع أنه من الملاحظ ارتفاع نسبة الرضا إلا أن هذا الارتفاع يؤكد 
ضرورة أن تكون مهام ومسكوليات تلك الوظائف تعمل علي تحسين الجودة 
للخدمات التي تقدمها المكتبات المستفيدين من خلال شاغلي تلك الوظائف. 

(ك) التدريب وتنمية العاملين : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
التدريب وتنمية العاملين كما تظهر في الجدول رقم (47) . 








اتتجاهات العامئين بالمكتبات الجامعية السعودية 





الجدول رقم (t*)‏ التدريب وتنمية العاملين 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات الجامعية » تقل عن 
٠‏ من عينة الدراسة» حيث بلغت 737,8/ » وهي نسبة رضا متدنية تعني أن 
تدريب العاملين وتنميتهم لا يلقيان الاهتمام الكافي » على الرغم من أن التدريب 
عملية ديناميكية لا تتعلق بالوظيفة فحسب ولكن تتعلق كذلك بالموظف. وهناك 
عدة اعتبارات تؤخذ في تدريب العاملين وتنميتهم » منها . 

« اقتصاديات التدريب ومدى تحقيقه بأقل تكلفة مادية. 

« الفائدة من التدريب وما إذا كان سيؤدي إلى تناقص المشكلات الداعية 

للتدريب أو اختفائها . 


© مدى التدريب وإعادة التنظيم وتنظيم العمل . 








المصل الثالث 








وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما ء على أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح 
أن نسبة الرضا ترتقي بعض الشيء إلى ٠١‏ من عينة الدراسة حيث تصل إلى 
٥‏ » وهذا يعني أن الحاجة ملحة لتدريب العاملين وتنميتهم » ويمكن لإدارة 
تلك المكتبات اختيار أنسب البرامج التدريبية لتدريب لذلك ومن بينها . 
« التدريب في العمل: ويتم من خلال بعض الرؤساء ذوي الخبرات الطويلة 
والعامل يمارس عمله . 
« التنقل بين الوظائف: ويتم من خلال نقل الموظف في عدة وظائف لفترة 
قصيرة لتوسيع آفاقه والإلمام بشكل أوسع بطبيعة الأعمال التي تقوم بها 
نلك المكتيات . 
٠‏ المؤتمرات الإدارية: المشاركة في حضور مؤتمرات المعلومات لتوسيع 
الآفاق الوظيفية . 
٠‏ القرارات الموجهة: ويتم إعدادها للعاملين كجزء من برامج تدريبية. 
(ل) التشجيع على التعليم المستمر لدرجة أعلى : 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية 
في التشجيع على التعليم المستمر لدرجات أعلى كما تظهر في الجدول 
رقم )٤٩(‏ . 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





الجدول رقم ("4) التشجيع على التقييم المستمر لدرجات أعلى 


4 | النسبة المعدلة التراكمية | 
ال 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ۲۹,۹ . وهي نسبة متدنية تعني أن تلك المكتبات لا 
تشجع بالقدر الكافي العاملين بها على التعليم المستمر لدرجات أعلى كالحصول 
على (الدبلوم ‏ الماجستير ‏ الدكتوراه) لزيادة معارفهم وخبراتهم » في ظل 
وجود تخصصات جديدة وحديثة تتطلب متابعة مستمرة من خلال برامج التعليم 
المستمر ¢ وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون؛ 
فيتضح أن نسبة الرضا ترتقي بعض الشيء وتصل إلى 57,55 » وهذا يعني 
أن الفرص المتاحة للعاملين للالتحاق ببرامج التعليم المستمر لدرجات أعلى قليلة 
جداً ؛ مما يتطلب إتاحة الفرصة للالتحاق بتلك البرامج وخاصة لأولئك العاملين 
بتلك المكتبات من غير المتخصصين لإعادة تأهليهم . 
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الفصل الثالث 
(م ) الاستعانة بالاتجاهات الحديثة في تطوير الأداء وتقويمه : 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
الاستعانة بالاتجاهات الحديثة في تطوير الأداء وتقويمه » كما تظهر من الجدول 
رقم (44) . 
الجدول رفم ( ٠٤‏ ) الاستعانة بالاتجاهات الحديثة في تطوير ا قوي 
و كم a fais St Ae‏ 
| موافق تماماً 


| موافق 
موافق إلى حد ما 





يتضح من هذا الجدول » أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات الجامعية » تقل 
عن ٠١‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت 1۹,۹ » وهي نسبة متدنية تعني أن 
الاهتمام أو الاستعانة بالاتجاهات الحديثة في تطوير أداء العاملين بتلك المكتبات 
وتقويمه لا يلقى الاهتمام أو العناية الكافية » لأن الأخذ أو الاستعانة بالاتجاهات 
الحديثة يهدف إيجاد مقاييس لمعدلات الإنجاز المطلوب » وذلك لن يتأتى إلا من 
خلال دراسة تحليلية للعمل الذي يقوم به ومستلزماته » وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما « على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا » 








انتجاهات العاملين بال مكتبات الجامعية السعودية 





ترتقي إلى ٥٠‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 53,5/ » وهذا يعني أنه في 
ظل المستجدات والتطورات الحديثة » هناك ضرورة لقيام إدارة تلك المكتبات 
بالاستعانة بالاتجاهات الحديثة في تطوير أداء العاملين وتقويمه بعيداً عن 
الأساليب القديمة التي لم تعد تواكب المستجدات الحديثة في ظل الاستعانة 
بالتقنيات الحديثة في مختلف مناحي المعرفة . 

( ن ) الاستفادة من تقويمات الأداء لوظائف الموارد البشرية 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في الاستفادة 
من تقويمات الأداء لوظائف الموارد البشريةء كما تظهر في الجدول رقم (45) . 


الجدول رقم (ه ئ( الاستفادة من تقود يمات الأداء ولت الموارد لبشرية | 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 5٠‏ من 


عينة الدراسة » حيث بلغت /۲۹,١‏ » وهي نسبة متدنية تعني أن إدارة تلك 


Yo) 








الفصل الثالث 





المكتبات لا تستفيد من تقارير تقويمات الأداء للعاملين بها كأساس لممارسة بقية 
وظائف الموارد البشرية بتلك المكتبات . وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ماء 
على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال مندنية » حيث تصل 
إلى ٠ ٠1,١‏ وهذا يعني أن هناك حاجة إلى الاستفادة من تلك التقويمات حيث 
تعتبر أحد المؤشرات الأساسية التي يعتمد عليها في تقديم الحوافز للعاملين وذلك 
بهدف دعم وتحسين الخدمة المقدمة للمستفيدين . 

(س) المساهمة في تقديم خدمة جيدة كأحد عناصر تقويم الأداء : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
المساهمة في تقديم خدمة جيدة كأحد عناصر تقويم الأداء ٠‏ كما تظهر في 
الجدول رقم )٤١(‏ . 

الجدول رقم ( 45) المساهمة في تقديم خدمة جيدة كأحد عناصر تقويم الأداء 


النسبة المعدلة | النسبة المعدلة التراكمية أ 
\o ١ ١6 165‏ 





















غير متأكد 
غير موافق إلى حد ما 
غير موافق 

غير موافق تماماً 
الإجمالي 

بدون إجابة 


sees] 











اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات الجامعية تقل عن 
٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت ۲,١‏ » وهي نسبة متدنية تعني إغفال 
إدارة تلك المكتبات للمساهمات التي يقدمه ا العاملون لتقديم خدمة جيدة 
للمستفيدين» وأن إدارة تلك المكتبات لا تعتبر تلك المساهمات كأحد عناصر تقييم 
الأداء لأرلئك العاملين وهو a ales‏ لمجهوداتهم وعدم تقديرها وإذا 
أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما على أساس أنهم موافقون فيتضح أن نسبة 
الرضا لا تزال متدئية » حيث تصل إلى 48 » وتدني نسبة الرضا يؤكد إغفال 
تلك المساهمات في تقديم خدمة جيدة للمستفيدين ضمن عناصر تقويم الأداء › 
وهذا يدعو إلى حث إدارة تلك المكتبات على أن تشمل عناصر تقويم الأداء 
للعاملين إسهامات العاملين في تقديم خدمة جيدة للمستفيدين . 


( ع ) توفر فرص الترقية الوظيفية للعاملين : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
توفر فرص الترقية الوظيفية للعاملين » كما تظهر في الجدول رقم (47) . 
الجدول رقم ( 41) توفر فرص الترقية الوظيفية للعاملين 


ار س س ا س س 


on 

| غير موافق إلى حد ما 
|غير موافق , 
أغير موافق تماما 

| الإجمالي 

بدون إجابة 





YoY 








الفصل الثالت 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٠٤,١‏ » وهي نسبة متدنية تعني أن فرص الترقية 
الوظيفية للعاملين بالمكتبات غير متاحة » وقد يعود السبب في ذلك إلى عدم 
توفر الوظائف التي تتيح فرصة الترقية لأولئك العاملين ٠‏ وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون « فيتضح أن نسبة الرضا لا 
تزال متدنية » حيث تصل إلى ۳۸,١‏ › على الرغم من أن الترقية الوظيفية تعد 
أكثر أهمية للعاملين في الأجل الطويل لما يصاحبها من زيادة في الأجر» وإن 
كان ذلك لا يهم العامل كثيراً » بقدر ما يهمه ارتفاع مستواه الوظيفي ؛ ولذلك فإن 
الترقية الوظيفية تعتبر من أهم مصادر استقرار العامل لنفسية والتي نتيح له 
زيادة بذل مجهوداته في الأعمال المسندة إليه » ولذلك ينبغي أن تستند على تقييم 
مهارات العاملين . 

(ف) استناد الترقية الوظيفية على تقويمات الأداء : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
استناد الترقية الوظيفية على تقويمات الأداء »كما تظهر من الجدول رقم (48). 


الجدول رقم )“ =e tA‏ استناد عد = مه الأداء 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٠٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت 75,7/ » وهي نسبة متدنية تعني أن الترقية الوظيفية 
للعاملين بالمكتبات لا تستند على تقويمات الأداء كأساس للعدالة الموضوعية 
ومؤشرات هذا الجدول تتفق ومؤشرات الجداول ذات الأرقام (554: 48 (EV ٠ 55٠‏ 
التي تتناول في مجملها تقويمات الأداء للعاملين » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى 
حد ما ء على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية › 
حيث تصل إلى ٤٠,۹‏ » وهي نسبة تدعو إلى دراسة الأسلوب الأمثل للترقية 
الوظيفية الذي يحقق متطلبات العاملين لتقديم خدمة جيدة للمستفيدين ويمكن في 
هذه الحالة الاستعانة بأحد الأساليب التالية : 
« الترقية من الداخل ؛ وله فوائده والتي من أهمها خلق الإحساس 
بالطمأنينة والاستقرار لدى العاملين ويساعد على توثيق علاقاتهم 
بالمكتبات التي يعملون بها . 
« الترقية (الأقدمية › الكفاءة) » وإن كان من الصعب تقرير أيهما أكثر 
ملائمة › لذا يلاحظ أن الترقية في العادة تجمع الاثنين معا الأقدمية 
والكفاءة . 
وعلى أية حال » فإن على إدارة المكتبات الجامعية عدم تخطي خبرات 
العاملين بداخلها » وئعيين بعض العاملين من جهات خارجها فيما هي عندها من 
هم أكثر كفاءة وقدرة على تفهم أعمالها . 
(ص) مساهمة العاملين في تحسين الخدمة وتطويرها من عناصر الترقية : 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
مساهمة العاملين في تحسين الخدمة وتطويرها كأحد عناصر الترقية » كما 


تظهر من الجدول رقم )£4( : 











الفصل الثالث 


الجدول رقم ( مه مساهمة العاملين ee‏ ل الخدمة al ae sles uae!‏ 





يتضح من هذا الجدول ee‏ العاملين بالمكتبات تقل عن ٥۰‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ۲١‏ » وهي نسبة متدنية تعني أن المساهمات التي 
يقدمها العاملون لتحسين الخدمة المقدمة للمستفيدين وتطويرهاء لا تدخل ضمن 
عناصر الترقية الوظبفية أو تقييم الأداء للعاملين » ومؤشرات هذا الجدول تتفق 
مع مؤشرات الجدولين ( 45 48٠‏ ) » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ماء 


على أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل 
إلى ",2/4 » وهذا يؤكد أن المساهمة التي يقوم بها العاملون لتحسين الخدمة 
وتطويرها لا تعتبر أحد عناصر الترقية » وعدم اعتبارها ذلك سيكون مردوده 
عكسيا » إذ لن يقوم العاملون بالتفكير الجيد في إيجاد مساهمات أو طرق تعمل 
على تحسين الخدمة المقدمة للمستفيدين . 


Yo 











انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
(ق) وجود أساليب عادلة لتقدير العاملين على الأداء المتفوق : 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في وجود 
أساليب عادلة لتقدير العاملين على الأداء المنتفوق » كما تظهر من الجدول رقم (50). 


الجدول رقم )٠١(‏ وجود أساليب عادلة لتقدير العاملين على الأداء المتفوق 


ieee tees take ee 















موافق 
موافق إلى حد ما 

غير متأكد 

غير موافق إلى حد ما 
غير موافق 

غير موافق تماماً 
الإجمالي 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل ۰ من عينة 


الدراسة » حيث بلغت ۸ ٠‏ وهي نسبة متدنية » تعني أنه ليست هناك 
أساليب عادلة لتقدير العاملين على الأداء المتفوق . ولذلك فإن مؤشرات هذا 
الجدول تتفق مع مؤشرات الجدولين ( 45 ٠‏ 43 ) التي تتناول مساهمة العاملين 
في تقديم خدمة جيدة للمستفيدين » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على 
أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى 
وهذا ما يؤكد عدم اتباع أساليب عادلة لتقدير العاملين على الأداء 


YoY 





الفصل الثالث 





المتفوق » فى الوقت الذي يؤدي فيه تقدير العاملين على الأداء المتفوق إلى نتائج 
في غاية الأهمية في تقديم خدمة جيدة للمستفيدين . 

(ر) تشجيع نظام الحوافز على المبادأة والابتكار وتحسين الخدمة : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
تشجيع نظام الحوافز على المبادأة والابتكار وتحسين الخدمة » كما تظهر من 
الجدول رقم (51) . 


الجدول رقم سدع الحوافز على العهادأة وأ والابتكار وتحسين الخدمة 


4 
14, 
1۸ 
۷,۹ 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٠١‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٠١,١‏ » وهي نسبة متدنية تعني أن إدارة المكتبات 
الجامعية لا تعمل على تشجيع العاملين لبذل المزيد من الجهد من خلال تقديم 
الحوافز المناسبة نتيجة مجهوداتهم في الابتكار وتقديم خدمة جيدة » ومؤشرات 
هذا الجدول تتفق مع مؤشرات الجدولين (45 ٠0 ٠‏ ) التي تتناول مساهمة 








اتنجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





العاملين في تقديم الخدمة وتطويرها . وليس من الضروري أن تكون تلك 
الحوافز مادية إذا كانت الأنظمة والتعليمات لا تتيح منح تلك الحوافز » ولكن 
هناك الحوافز المعنوية » ولا تقل في الأهمية عن الحوافز المادية » ويمكن 
استغلالها والاستفادة منها في تقدير العاملين وتشجيعهم على المبادأة والابتكار 
وتقديم خدمة جيدة » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما على أساس أنهم 
موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى ٠١,٤‏ 
وتدني نسبة الرضا يؤكد أن نظام الحوافز » لا وجود له » مما يتطلب ضرورة 

( ش) التشجيع على التميز الفردي : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 

الجدول رقم (؟ه) التشجيع على التميز الفردي ___ 


۱ | موافق تماماً 

| مواقق 

| موافق إلى حد ما 
غير متأكد 


| غير موافق إلى حد ما 


غير موافق 

| غير موافق تماماً 
الإجمالي 

| بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 

















الفصل الثالث 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات » تقل عن ١هر‏ 
من عينة الدراسة ء حيث بلغت ١,١‏ ء وهي نسبة متدنية » وتتفق مع 
مؤشرات الجداول ذات الأرقام ( 45 ؛ 5١ ٠ ٠١‏ ) التي تتناول مساهمة 
العاملين في التطوير والتشجيع والمبادأة والابتكار « وتدني نسبة الرضا تعني أن 
إدارة تلك المكتبات لا تعمل على تشجيع العاملين بها على التميز الفردي 
واستغلال الفروق الفردية ببن العاملين فيما يخدم أهدافها ويحفق متطلباتها فى 
تقديم خدمة جيدة للمستفيدين › وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ماء ن 
أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى ۳۷,۸ » 
وهو ما يؤكد السعي للاستفادة من الفروق الفردية بين العاملين وتشجيع المتميزين 
منهم » دعماً لأهداف تلك المكتبات وكسباً لطاقات عاملة مجتهدة. 

(ت) تعميق علاقات الرؤساء بالمرؤوسين : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
تعميق علاقات الرؤساء بالمرؤوسين ؛ كما تظهر من الجدول رقم (OY)‏ 


الجدول رقم (or)‏ تعميق علاقات اريس بالمرؤوسين _ 











اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت /7١‏ » وهي نسبة متدنية تعني أن العلاقات الإنسانية 
والأنشطة الاجتماعية بين الرؤساء والمرؤوسين خارج نطاق العمل لا تحقق 
المد متها + :وقد تكوق. عدن متاخنة أساساً + وإذا أضفنا تننية المؤاففين إلى حد 
ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث 
تصل إلى 41,7/ . وهذا يؤكد عدم وجود تلك الأنشطة الاجتماعية التي تهدف 
إيجاد جو آخر بعيد عن العمل وهمومه » وهناك العديد من الوسائل التي يمكن 
لها المساهمة في إيجاد أجواء اجتماعية تذهب كثيراً من رتابة العمل اليومي 
وتخفف منهء ومنها : 

. نظام الباب المفتوح‎ ٠ 

© التحقيق في الشكاوى . 

« إشراك العاملين في الإدارة . 

« نظام الاقتراحات . 

© الاستقصاء 3 

© المحادثة مع العاملين . 

إن التقرب من العاملين من خلال تلك العوامل خارج نطاق العمل اليومي › 
كفيل بإيجاد نوع من التقارب الفكري والعملي بين الرؤساء والمرؤوسين » وهو 


55١ 





الفصل الثالثش 





(ث ث) زيادة رضا العاملين بأهداف المكتبة وإستراتي تيجياتها : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في زيادة 
رضا العاملين بأهداف المكتبة وإستراتيجياتها » كما تظهر من الجدول رقم (54) . 


الجدول ل رقم (04) زياد زيادة يكنا العاملين بأ بأهداف المكتبة ة وإستراتيجياتها 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقترب من /5٠‏ 


من عينة الدراسة » حيث بلغت ٤١,۷١‏ » وهي نسبة لا تحقق تطلعات العاملين 
بتلك المكتبات » وتعني أن هناك قصورا من جانب إدارة تلك المكتبات» حيث 
تعكس أهداف المكتبات وإستراتيجياتها الاهتمام بزيادة رضا العاملين بها » وإذا 
أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة 
الرضا ترتقي إلى ٠١‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 17,١‏ » ومع تزايد 
نسبة الرضا إلا أن ذلك لا يمنع من زيادة رضا العاملين في ظل مفهوم الجودة 








س اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





الذي أصبح يحتوي على إطار إداري › يهتم بالقوة الإستراتيجية والاعتماد على 
مختلف القضايا الإدارية كالتخطبيط الإستراتيجي » والابتكار » وكل هذه العوامل 
كفيلة بتحقيق رضا العاملين وتحسين الخدمة التي يؤدونها. 

(خ) توفر العدد الكافي من العاملين ذوي الكفاءة في أداء الأعمال : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة الموارد البشرية في 
توفر العدد الكافي من العاملين ذوي الكفاءة في أداء الأعمال » كما تظهر من 
الجدول رقم (55) . 

الجدول ارقم (05) توفر العدد الكافي من العاملين ذوي | الكفاءة في أداء الأعمال 


غير موافق إلى حد ما 
غير موافق 

| غير موافق تماماً 

| الإجمالي 


بدون إجاية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من 
عينة Gus ¢ dul jal)‏ بلغت JNA,A‏ > وهي نسبة متدنية » وتتفق مع مؤشرات 
الجدول رقم )+1( الذي يتناول كفاية أعداد العاملين لتقديم الخدمة فيما يخص 





1۳ 





الفصل الثائث 





أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » وتدني النسبة يعني أن تلك 
المكتبات لا تعمل على توفير العدد الكافي من العاملين من ذوي الكفاءة في 
الأداء بما يسمح لانسياب الأعمال داخل تلك المكتبات بفعالية تساعد على أداء 
العاملين لأعمالهم » ولعل مرد ذلك إلى نقص المتخصصين أو المهنيين الذين 
يتمتعون بالكفاءة والخبرة العلمية . وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على 
أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى 
۲ وتدني نسبة الرضا يؤكد الحاجة إلى زيادة عدد العاملين المؤهلين 
وإعادة الهيكلة الوظيفية من خلال وضع الرجل المناسب في المكان المناسب أو 
السعي الجاد للاستفادة من التقنيات الحديثة . 

وبصفة عامة » فإن درجة الرضا للعاملين بالمكتبات الجامعية » عن إدارة 
الموارد البشرية ٠»‏ بتلك المكتبات ومن خلال المتغيرات المتعلقة بمحور إدارة 
الموارد البشرية » وما ينضوي من أسئلة تتعلق به .. ذلك الرضا اختلفت درجته 
من عنصر لآخر ء الأمر الذي دعا الباحث إلى استخدام أسلوب المتوسط 
المرجح لمجموعة هذه الأسئلة » للتعرف إلى رضا العاملين عن محور إدارة 
الموارد البشرية مجتمعة وليست بصفة منفردة . 


(ذ) المتوسط المرجح لمحور إدارة الموارد البشرية : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن المتغيرات المتعلقة بمحور إدارة 
الموارد البشرية » كما تظهر من الجدول رقم (55) . 


الجدول رقم (٦)‏ المتوسط المرجح لمحور إدارة الموارد البشرية 


تو لجع 


55 











انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
يتضح من هذا الجدول أن المتوسط المرجح لمجموعة الأسئلة التي تتعلق 
بمحور إدارة الموارد البشرية بلغ ",7١‏ للعاملين بالمكتبات الجامعية . 
وهذا يعني أن درجة الرضا للعاملين بالمكتبات الجامعية عن هذا المحور 
تميل قليلاً إلى عدم الرضا عن الخدمات التي تقدمها لهم إدارة الموارد البشرية بتلك 
المكتبات » وبالتالي تنعكس على الخدمة التي يقدمونها للمستفيدين من تلك 


المكتيات . 
)٤(‏ العمل الجماعي والتنسيق : 
تمهيد : 


التنسيق إحدى ضرورات التنظيم الإداري لأي عمل يفوم به الأفرادء 
ويرتبطون بعلاقات بعضهم مع بعض » ولديهم هدف مشترك يسعون لتحقيقهء 
ولذلك فإن التنسيق يحتاج إلى تجميع متناسق لأجزاء العمل الكلي بعد تقسيمه: 
وهذا التناسق لن يتأتى دون جهد الإدارة وفاعليتها » ولهذا فهو يتطلب معرفة 
أعضاء التنظيم لأهداف المكتبة الجامعية › والاقتناع التام بضرورة تحقيق تلك 
الأهداف . 

ولهذا فالأفراد العاملون لا بد لهم من معرفة الأهداف العامة لتلك المكتبات 
الجامعية التي ينتمون إليها » أو تحديد تلك الأهداف وشرحها وتفسيرها ؛ ولذلك 
فالتنسيق له فاعلية في العمل الجماعي » من خلال ربط مختلف أقسام المكتبة 
الجامعية وإداراتها بما يخدم الأهداف والوظائف المناطة بها » والجداول 
الإحصائية ذات الأرقام من )٠١( (OV)‏ توضح مدى رضا العاملين 











المفصل الثالث 
بالمكتبات الجامعية عن العمل الجماعي والتنسيق في تلك المكتبات موضع 
الدراسة: والتي اتضح منها : 

() تنمية روح التعاون والعمل الجماعي بين العاملين : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة العمل الجماعي 
والتنسيق في تنمية روح التعاون والعمل الجماعي بين العاملين » كما تظهر من 
الجدول رقم (51) ٠‏ 


الجدول رقم (51) تنمية روح التعاون والعمل e‏ العاملين 


dat)‏ ا ا ا 


1,0 


1۹,۷ 


۲٦ 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن :/,5٠‏ من 


عينة الدراسة » حيث بلغت AVY‏ وهي نسبة متدنية » وتعني أن إدارة 





511 





اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





المكتبات الجامعية لا تولي هذا الجانب الاهتمام الكافي » على الرغم من أهميته 
في إدارة الأعمال داخل تلك المكتبات » حيث يعتبر العمل الجماعي من أهم 
الخصائص المميزة لقطاع الأعمال أيا كانت طبيعة عمل هذا القطاع » فالأفراد 
يفضلون العمل بروح الفريق الواحد » مثلهم في ذلك مثل الأسرة الواحدة أو 
الأشخاص الذين تجمعهم صلة واحدة » حثى إن إتمام عمل معين بصفة 
جماعية أصبح نوعاً من الاستمتاع الذاتي لدى العاملين » وهنا يقول عبد الكريم 
هاشم : "بينما يتسم التعاون بين الأفراد في المشروعات الأمريكية بالفتور» 
نجده في الشركات اليابانية شيئًا ضروريًا لحياة الفرد والشركة" . وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح أن نسبة الرضا 
ترتقي إلى /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 57,7/ » وهذا يقودنا إلى 
أن المؤسسات في عالمنا العربي لم تنتقل بعد إلى مستوى المعرفة الإدارية التي 
تفترض أن العمل تعاون وتكامل بين الأفراد والجماعات » والعمل على تنمية 
قيمة العمل وتشجيعها بروح الفريق الواحد » للفائدة المرجوة من ذلك في تحسين 
الخدمات المقدمة . 

(ب) التعاون والتنسيق لتحقيق أهداف الأداء وفعاليته : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور العمل الجماعي والتنسيق 

والتعاون لتحقيق أهداف الأداء وفعاليته » كما تظهر من الجدول رقم (58) . 

)١(‏ عبدالكريم هاشم / أثر العوامل البيئية والتنظيمية على سلوك الموظف الحكومي : دراسة تطبيقية 

لبعض وحدات الجهاز الحكومي في جمهورية مصر العربية ٠‏ كلية التجارة » جامعة سوهاج » 


. م١‎ ۹۸۹ 


1Y 











الفصل الثالث 


الجدول ول رقم e‏ التعاون ون والتنسبيق لد aD‏ أهداف الأداء وفعاليتة 





يتضح من هذا الجدول » أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن JO‏ 
من عينة الدراسة » حيث بلغت ۳۷/ » وهي نسبة متدئية » وتتفق مع مؤشرات 
الجدول رقم (57) الذي يتناول تنمية روح التعاون والعمل الجماعي بين 
العاملين» وتدني نسبة الرضا يعني أن إدارة المكتبات الجامعية لا تولي جانب 
التعاون والتنسيق بين مختلف أقسام المكتبة وإداراتها الاهتمام الذي يجعلها تعتبر 
أن العمل مسئولية جماعية بين الأفراد في مختلف الأقسام والإدارات » وأن 
معظم المشكلات التي تنتج عن العلاقة بين الأفراد العاملين يمكن التخفيف من 
أثرها بشيء من التعاون والتنسيق بين مختلف الأقسام والإدارة » وتحقيق أهداف 
الأداء وفعاليته لتلك المكتبات » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على 
أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا ترتفي إلى ٥٠‏ من عينة 
الدراسةء حيث تصل إلى ZANT‏ وهي نسبة جيدة » وسيكون مردوده إيجابياً في 





YA 





Lalo!‏ العاملين يا مكتبات الجامعية السعودية 





تحقيق تلك المكتبات لأهدافها وسيساعدها كذلك على فعالية الأداء داخل الأقسام 
والإدارات المختلفة . 
(ج) التنسيق مع مختلف المستويات لإنجاز الأعمال بالجودة المناسبة : 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة العمل الجماعي 
والتتسيق في التتسيق مسع مختلف المستويات لإنجاز الأعمال بالجودة 
المناسبة » كما تظهر من الجدول رقم (55) . 


الجدول ل رقم رقم )94( التنسيق 3 مختلف المستويات لإنجاز الأعمال بالجودة المناسبة 





يتضح من هذا الجدول E‏ العاملين بالمكتبات تقل عن ٠٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٠١,١‏ » وهي نسبة متدنية تتفق مع مؤشرات 
الجدولين رقمي ( 7ه ٠‏ 58 ) اللذين تناولا موضوع التنسيق والعمل الجماعي 
لتحقيق الأهداف الأداء وفعاليته » وتدني نسبة الرضا يعني أن إدارة تلك 


۲۹ 





الفصل الثّالث 





المكتبات لا تتبع أساليب إيجابية مختلفة تهدف إلى التنسيق مع مختلف المستويات 
بالمكتبة » ليساعد ذلك على إنجاز الأعمال والمسئوليات المناطة بالعاملين بثلك 
المكتبات بالجودة المناسبة التي يتطلع إليها المستفيدون ٠‏ وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح أن نسبة الرضا ترتفي 
إلى /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 8١,5‏ وهي نسبة جيدة » وسيكون 
مردودها إيجابياً في تحقيق المكتبات لأهدافها وسيساعدها كذلك في إنجاز 
الأعمال المناطة بها بالجودة المناسبة . 


(د) تحقيق التنسيق والعمل الجماعي كأحد أهداف الاتصال وانسياب المعلومات : 


فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور إدارة العمل الجماعي 
والتنسيق في تحقيق التنسيق والعمل الجمماعي كأحد أهداف الاتصال وانسياب 
المعلومات > كما تظهر من الجدول رقم )4( 


ا و م لتنسيق والعمل أهداف ارو e‏ 














انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٠٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت 4,1"/ » وهي نسبة متدنية » وتتفق مع مؤشرات 
الجداول ذات الأرقام ( 5 58٠‏ ء 54 ) التي تتناول في مجملها التنسيق 
والتعاون لتحقيق أهداف تلك المكتبات « وتدني نسبة الرضا يعني أن هذا الجانب 
لا يلقى الاهتمام الكافي بين الأقسام والإدارات المختلفة بتلك المكتبات من جهة 
والعاملين بتلك المكتبات من جهة ثانية . وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ماء 
على أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح أن نسبة الرضا ترتقي إلى ٠١‏ من عينة 
الدراسة ٠‏ حيث تصل إلى 77/ » وهي نسبة مرتفعة تؤكد أن تحقيق التنسيق 
والعمل الجماعي وانسياب المعلومات بين الأقسام والإدارات المختلفة بتلك 
المكتبات يهدف إلى تحقيق التكامل الخدمي وله دور إيجابي نحو العمل الجماعي 
الفعال . 

وبصفة عامة ؛ فإن درجة الرضا للعاملين بالمكتبات الجامعية » عن محور 
العمل الجماعي والتنسيق بتلك المكتبات » ومن خلال المتغيرات المتعلقة به . 
وما ينضوي من أسئلة تتعلق به - تختلف من عنصر لآخر › الأمر الذي دعا 
الباحث إلى استخدام أسلوب المتوسط المرجح لمجموعة هذه الأسئلة » للتعرف 
إلى رضا العاملين عن محور العمل الجماعي والتنسيق مجتمعة وليست بصفة 
منفردة . 

(ه) المتوسط المرجح لمحور العمل الجماعي والتنسيق : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن المتغيرات المتعلقة بمحور 
العمل الجماعي والتنسيق » كما تظهر من الجدول رقم )١١(‏ . 


YY) 








الفصل الثالث 


الجدول رقم (0) لمتوسط المرجح لمحور العمل الج العمل الجماعي والتنسيق 





يتضح من هذا eee‏ ا 
بمحور العمل الجماعي والتنسيق بلغ ۲,۹۹ للعاملين بالمكتبات الجامعية . 

وهذا يعني أن درجة الرضا للعاملين بالمكتبات الجامعية عن هذا المحور 
تقترب من الموافقة إلى حد ما » فيما يخص الخدمات التي تقدم تحت هذا المحور 
وبالتالي تنعكس على جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين من تلك المكتبات» ولا 
شك أن الموافقة إلى حد ما ليس ما تطمح إليه تلك المكتبات . 
(5) أنشطة تحسين الجودة ونتائجها : 

يتضمن التخطيط تحديد الأهداف المطلوب إنجازها في المستقبل خلال فترة 
زمنية محددة ٠‏ وتحديد الكيفية التي يتم بها تحقيق تلك الأهداف ٠‏ وبالتالي فإن 
ذلك يتطلب تحديد الإستراتيجيات والخطط والسياسات والإجراءات والبرامج 
والميزانيات اللازمة لبلوغ تلك الأهداف بأحسن كفاءة ممكنة » غير أن عملية 
التخطيط تتطلب مراجعة وتقييماً للظروف الحالية وتحديد ما تم إنجازه حتى 
الآن؛ والأعباء والتكاليف التي استخدمت في سبيل تحقيق ذلك الإنجاز » ولذلك 
فإن التخطيط يمثل اختياراً رشيدا من بدائل تتعلق بأهداف أو سياسات أو خطط 
أو برامج للوصول إلى الأهداف بأحسن كفاءة ممكنة من خلال ترشيد الموارد 
المتاحة » والجداول الإحصائية ذات الأرقام من (؟1١)‏ إلى (V9)‏ توضح مدى 
رضا العاملين بالمكتبات الجامعية عن أنشطة تحسين الجودة ونتائجها في تلك 
المكتبات موضع الدراسة » والتي اتضح منها : 








انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





: توافق الخطط الإستراتيجية للمكتبة مع الخطط الإستراتيجية للجامعة‎ (i) 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في توافق الخطط الإستراتيجية للمكتبة مع الخطط الإستراتيجية للجامعة ؛ 
كما تظهر من الجدول رقم (17) : 


a i N E الجدول رقم وق ار‎ 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تجاوزت /5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت 5١,4‏ » وهي نسبة جيدة تنم عن أن الخطط التي 
تقوم بإعدادها المكتبات الجامعية التي تحدد ملامحها الإستراتيجية - جزء من 
الخطة الإستراتيجية للجامعات كل على حدة » بمعنى لا يمكن أن تكون خطة 
المكتبة بمعزل عن الخطة الإستراتيجية للجامعة » في ظل تلقي المكتبة لدعمها 
وموازنتها من الموازنة العامة لكل جامعة » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد 
ماء على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا ترتقي إلى أكثر من //١‏ 
من عينة الدراسة » حيث تصل إلى ۸۸,۲/ » وارتفاع نسبة الرضا بهذا الشكل 





YY 








الفصل الثالث 


سببه أن هناك علاقة وثيقة بين الخطة الإستراتيجية لتلك المكتبات والخطة 
العامة لكل جامعة » ولا يمكن أن تكون خطة كل منهما منعزلة عن الآخرء لأن 
الموارد المتاحة للمكتبات الجامعية من بعض الجهود الذاتية لا تمكن من 
تحقيق أهدافها » وبالتالي تظل تلك المكتبات جزءا من الكيان الجامعي ككل » ولهذا 
ل شما وء هن ك الجاع 

(ب) تحسين جودة الخدمات كأحد مكونات الخطة الإستراتيجية : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في تحسين جودة الخدمات كأحد مكونات الخطة الإستراتيجية » كما 
تظهر من الجدول رقم .)١۳(‏ 

ee 
موافق تمام‎ 
موافق‎ | 


| موافق إلى حد ما 
غير متأكد 


غير موافق إلى حد ما 
| غير موافق 


الإجمالي 


|الإجالي انيتي_ | 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا 111 ۰ من 

عينة الدراسة » حيث بلغت /1١,4‏ » وهي نسبة جيدة » تنم عن أن المكتبات 
الجامعية تحرص على تحسين جودة الخدمات المكتبية التي تقدمها للمستفيدين من 
خلال تركيزها على ذلك في خططها الإستراتيجية » حيث تتيح الفرصة لفئات 








اتجاهات العاملبن بالمكتبات الجامعية السعودية 


أوسع من المجتمع للاستفادة من خدماتها » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ماء 
على أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح أن نسبة الرضا ترتفع بشكل ملحوظ ¢ حيث 
تصل إلى 1٠,1‏ » وارتفاع نسبة الرضا بهذا الشكل › له دلالة على أن المكتبات 
الجامعية تضع تحسين جودة خدماتها كأحد مكونات خطتها الإستراتيجية . 

(ج) تركيز الخطة على تطوير المكتبة وتحديثها للوفاء باحتياجات 

المستفيدين : 

فيما بلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة ونتائجها 
في تركيز الخطة على تطوير المكتبة وتحديثها للوفاء باحتياجات المستفيدين » كما 
تظهر من الجدول رقم )١5(‏ : 








يتضح من 7 الجدول ا العاملين بالمكتبات تجاوزت 6٠‏ من 
علة الاراسة وتعيت لمح sae ts Meth hye FO‏ 
( 18:57 ) اللذين يتناولان الخطة الإستراتيجية وتحسين الخدمات المكتبية ؛ 














الفصل الثالث 


وتعلني أن المكتبات الجامعية تركز في عمليات تخطيطها الاستراتيجي على 
تطوير الخدمة المكتبية » وذلك من خلال دعم المكتبة وتحديثها للوفاء باحتياجات 
المستفيدين . وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون 
فيتضح أن نسبة الرضا ترتفع بشكل ملحوظ » حيث ثصل إلى 1۸٠,۸‏ » وارتفاع 
نسبة الرضا بهذا الشكل له دلالة على تركيز الخطط الإستراتيجية على تطوير 
خدمات المكتبة . 

(د) تركيز الخطة الإستراتيجية على تطوير أنظمة العمل : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في تركيز الخطة الإستراتيجية على تطوير أنظمة العمل » كما تظهر 
من الجدول رقم (15) : 


الجدول رقم 05 تركيز الخطة الإستراتيجية على تطوير أنظمة لع 





۷٦ 








د اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات الجامعية تجاوزت 
٠ه‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت 91,۷ » وهي نسبة جيدة » وتتفق مع 
الجدولين ( (Ve 0 VY‏ اللذين تناولا الخطط الإستراتيجية وتحسين خدمات 
المكتبات الجامعية » وتعني أن تلك المكتبات الجامعية تركز في خططها 
الإستراتيجية > على تطوير أنظمة العمل السائدة في تلك المكتبات من خلال 
إدخال تقنيات حديثة » أو الاشتراك في شبكات معرفية كالإنترنت وما إلى ذلك 
بهدف تسهيل مهمة العاملين » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ماء على أساس 
أنهم موافقون» فيتضح أن نسبة الرضا ترتفع بشكل ملحوظ » حيث تصل إلى 
٥‏ وهذا الارتفاع يؤكد تركيز الخطط الإستراتيجية على تطوير أنظمة 
العمل وتحديثها بتلك المكتبات » ليتماشى ويتواكب مع متطلبات عصر التفنية . 


(ه) تميز الخطة الإستراتيجية بالشمولية : 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة ونتائجها 
لجدول رقم )٠١(‏ تميز الخطة الإسترايجية باشمواية 











الفصل الثالث 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٥٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت /4١1,7‏ » وهي نسبة قد تكون متدنية بعض الشيء› 
وتعني أن الخطط الإستراتيجية لتلك المكتبات يعتريها بعض القصور لتغطي 
كافة أنشطة ومقومات تلك المكتبات » غير أن هذه النسبة تزيد عند إضافة نسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا ترتفع 
بشكل ملاحظ حيث تصل إلى 724,8/ » وهي نسبة قد تكون مقبولة في ظل 
الظروف التي تحيط بالجامعات حالياً . 

(و) الاهتمام بالمشاركة الجماعية في عمليات التوجه من أجل الجودة : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في الاهتمام بالمشاركة الجماعية في عمليات التوجه من أجل الجودة » 
كماتظهر من الجدول رقم (VY)‏ 


_ الجدول رقم )۷( افر بنك الجماعية في عه عمليات ets‏ أجل Sagal‏ 











اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٠١‏ من 
عينة الدراسةء حيث بلغت ٠١,١‏ » وهي نسبة متدنية » تعني أن هناك قصورا 
من قبل المكتبات الجامعية في الاهتمام بمشاركة العاملين الجماعية في عمليات 
التوجه من أجل الجودة وإعداد الخطط الإستراتيجية » وهذا النقص في الاهتمام 
يعزا إلى المركزية الإدارية التي يتم التعامل بها » حيث لا يتيح القائمون على 
أمور تلك المكتبات الفرصة للعاملين للمشاركة في عمليات الجودة» على الرغم 
من أهمية ثلك المشاركة ؛ إذ يتولى القائمون على أمور تلك المكتبات المهام 
التخطيطية » وما على العاملين سوى تنفيذ ما تم التخطيط له » وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا ترتفي 
إلى ٠١‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 57,8/ » وارتفاع نسبة الرضا 
بعض الشيء قد يكون مرده إلى إدراك بعض العاملين بتلك المكتبات لماهية 
الجودة والعمل على الأخذ بها عند تقديم الخدمة للمستفيدين » وهذا القصور في 
الاهستمام بالمشاركة الجماعية للعاملين يتطلب إتاحة الفرصة للعاملين بتلك 
المكتبات في عمليات التفكير والتوجه نحو الجودة عند إعداد الخطط 
الإستراتيجية . 

(ز) الاستفادة من السنوات السابقة في تقييم الخطة ومراجعتها : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في الاستفادة من السنوات السابقة في تقييم الخطة ومراجعتها » كما 
تظهر من الجدول رقم (18) . 











الفصل الثالث 


الجدول رقم (1A)‏ الاستفادة من السنوات السابقة قۀ في ot‏ الخطة ومراجعتها 
eee ae‏ 
موافق 


موافق إلى حد ما 
غير متأكد 








النسبة المعدلة ال التراكمية 


1111111 العاملين بالمكتبات تقل عن 65٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت 5 ٠‏ وهي نسبة متدنية تعني أن هناك قصورا 
من المكتباث الجامعية في الاستفادة مما أفرزته معطيات الخطط التشغيلية 
لسنوات سابقة ة باعتبارها مقياسا للأداء الفعلي لما تقدمه تلك المكتبات من 
خدمات» وما إذا كان ذلك الأداء قد حقق الهدف منه ؛ وهو ما تسعى إليه العملية 
التخطيطية التي تسعى إلى جمع الحقائق والمعلومات التي تساعد على تحقيق 
الأعمال الضرورية لتحقيق النتائج والأهداف المرسومة » ولذلك فالمعلومات 
التي تتعلق بإنتاجية الأفراد مقارنة بالسنوات السابقة » تستند إلى معرفة الإدارة 
بجانب من عناصر الإنتاجية وتكوين القوى العاملة » غير أنها لا يمكن أن تكون 
دقيقة بالنسبة لجهد الأفراد الحقيقي ٠»‏ ولذلك فالاستفادة من السنوات السابقة في 
تفييم العملية التخطبيطية ومراجعتها » يعتبر أحد الإستراتيجيات الهامة التي 
ترتبط بأهداف محددة تتعلق بالقدرة على الاستخدام الأمثل للإمكانات والموارد » 











اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
بما يضمن أكفأ تحقيق للأهداف » وإذا ا م إلى حد ما » على 
أساس لبخ افون سين اليه لاق نقي إلى /5٠‏ من die‏ 
الدراسة» حيث تصل إلى 57,5// » وارتفاع نسبة الرضا بعض الشيء قد يكون 
مرده إلى إدراك بعض العاملين بتلك المكتبات لمفهوم الأهداف الإستراتيجية › 
وهي تلك الأهداف المتنوعة التي تؤكد تعدد أساليب العمل نحو تحقيق الأهداف › 
وهو ما يقوم به بعض العاملين بتلك المكتبات نتيجة للخبرات المعرفية المتراكمة 
لديهم» التي تتيح لهم تقديم الخدمة بأكثر من أسلوب وطريقة 

(ح) مشاركة العاملين في تحليل أسباب الانحرافات وكفاءة عمليات الجودة : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتيات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في مشاركة العاملين في تحليل أسباب الانحرافات وكفاءة عمليات 
الجودة » كما تظهر من الجدول رقم (55) : 


الجدول رقم acs)‏ بر العاملين » في تحليل أ أسباب ار mes‏ عمليات الجودة 






| بدون إجابة 


| الإجمالي النهائي 





المصل الثالث 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٠,۷‏ » وهي نسبة متدنية تتفق مع مؤشرات 
الجدولين (45 : 49) وموضوعهما مساهمة العاملين في تطوير الخدمة » وتدني 
نسبة الرضا يعني أن العاملين بتلك المكتبات ليست لهم مشاركة في تحليل أسباب 
الانحرافات وعدم كفاءة العمليات المؤثرة في جودة الخدمة » على الرغم من أنهم 
أقدر الناس وأكثرهم كفاءة على تحليل أسباب ثلك الانحرافات باعتبارهم الواجهة 
الأمامية في تقديم الخدمات » وبالتالي فإن طبيعة الأمور تقتضي أن يكون لهم 
مشاركة إيجابية في ذلك » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس 
أنهم موافقون» فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى EON‏ 
وتدني نسبة الرضا يؤكد الحاجة إلى ضرورة مشاركة العاملين في تحليل أسباب 
الانحرافات لأهمية ذلك في تحسين الخدمة المكتبية دون أن يترك للقائمين على 
أمور تلك المكتبات بدراسة ذلك » وهم البعيدون Like‏ عن الصف الأمامي 
الذي يقدم الخدمة للمستفيدين . 

(ط) تعاون الأقسام كأحد عناصر تقييمها : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في تعاون الأقسام كأحد عناصر تفييمها » كما تظهر من الجدول 
ركم 











انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
الجدول رقم )٠١(‏ تعاون ee‏ 'عناصر تقييمها 


النسبة المعدلة التراكمية أ 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ://5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ١‏ » وهي نسبة متدنية » تعني أن هناك فجوة 
بين أقسام المكتبة الجامعية وإداراتها وكأن كل قسم أو إدارة يعمل بمعزل عن 
الآخر ء ولا رابط بينهما » على الرغم من أن جميع تلك الأقسام والإدارات 
تسعى لتحقيق هدف واحد يتعلق بتقديم خدمة ذات جودة عالية للمستفيدين مما 
تقدمه تلك المكتبات من خدمات » ومؤشرات هذا الجدول تتفق مع مؤشرات 
الجدولين (١٠ء )١١‏ وموض وعهما التغلب على العوائق التنظيمية » وتقييم 
القيادات الإدارية ء وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم 
موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا تزيد قليلا عن 25٠‏ من عينة الدراسة» حيث 
تصل إلى 1٠,١‏ من عينة الدراسة » وهو ما يؤكد الفجوة التي بين الأقسام 
والإدارات المختلفة بتلك المكتبات » وما يدعو أيضا إلى ضرورة الاهتمام 
وتعاون ودعم تلك الأقسام والإدارات المختلفة بما يكفل لها أداء أعمالها 
ووظائفها عند تقديم الخدمة للمستفيدين بالشكل المأمول . 


YAY 








الفصل الثالث 
(ي) تحسين الخدمة من خلال العينة العشوائية : 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في تحسين الخدمة من خلال العينة العشوائية » كما تظهر من الجدول 
رقم )7١(‏ : 


الجدول رقم (۷۱) تحسین ا العينة Aaya‏ 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت /7١,”‏ » وهي نسبة متدنية » تعني أن المكتبات 
الجامعية لا تولي جودة الخدمة التي تقدمها للمستفيدين من خلال العينة 
العشوائيةء الاهتمام الكافي » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس 
أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية»ء حيث تصل إلى 9,4"/؛» 
وهذا يؤكد أن تلك المكتبات لا تعمل على اختبار التجربة لعمليات التغيير في 





TA 





انتجاهات العاملين بالمكنبات الجامعية السعودية 





الخدمة المكتبية من خلال استخدام مجموعة صغيرة من المستفيدين قبل وضع 
عمليات التغيير موضع التنفيذ » للتأكد من جدواها في تحسين الخدمة وتحقيق 
رضا المستفيدين وهو الأمر الذي يتطلب من إدارة تلك المكتبات ضرورة 
الاهتمام بإجراء الاختبارات الفرضية على المستفيدين عند الرغبة في إجراء 
تغييرات تهدف إلى تحسين الخدمة » لا أن تفرض تلك التغييرات مباشرة دون 
تجربة سابقة » فقد تظهر التجربة عدم الفائدة المرجوة من تلك التغييرات . 

(ك) دعم تحسين الخدمة بتقييم المقتنيات مع احتياجات المستفيدين : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في دعم تحسين الخدمة بتقييم المقتنيات مع احتياجات المستفيدين › 
كما تظهر من الجدول رقم (۷۲) . 


ديد رقم (۷۲) دعم تحسين الخدمة ابتقييم 1 المقتنياث. مع احتياجات المستفيدين 











المُصل الثالث 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٥٠‏ من 
عينة الدراسة ٠‏ حيت بلغت 51,5 » وهي نسبة متدنية تتفق مع مؤشرات 
الجداول ذات الأرقام ( ۰۱۰1 ۱۰۷ )١١١١3١3 ٠‏ التي تتناول تقييم 
المقتنيات بمختلف الأشكال فيما يختص بأعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات 
العليا ٠‏ وتدني نسبة الرضا يعني أن هناك قصوراً من المكتبات الجامعية في 
E‏ المكتبية المطبوعة منها وغير المطبوعة » والعمل على تطويرها 
بما يتفق واحتياجات المستفيدين وبما يدعم تحسين الخدمة المكتبية » وإذا أضفنا 
يذ a eae el pl se ak gh a‏ 
تزيد عن /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 1۸,٥‏ » ومع هذا الارتقاء 
النسبي في نسبة الرضا إلا أن ذلك يؤكد الحاجة إلى دعم تحسين الخدمة من 
خلال تقييم المقتنيات وبما يتلاءم مع احتياجات المستفيدين . 

(ل) إعلام العاملين عن القرارات استجابة لشكاواهم ومقترحاتهم : 


فيمايلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في إعلام العاملين عن القرارات استجابة لشكاواهم ومقترحاتهم ¢ LS‏ 
ظز (YY) Ay dad ce‏ 
الجدول رقم (۷۳) إعلام العاملين عن الفرارات استجابة oe an‏ 


EE = Ta = 











اتتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من عينة 
الدراسة › حيث بلغت /۲١‏ » وهي نسبة متدنية تتفق مع مؤشرات الجداول ذات 
الأرقام ( ۰۱۳۲ ٠١ ٠ء ٠١۳‏ ) والتي تتعلق بشكاوى ومقثرحات أعضاء هيئة 
التدريس وطلاب الدراسات العليا » وتدني نسبة الرضا يعني أن المكتبات الجامعية لا 
تهتم بإعلام العاملين بها عن القرارات أو الأفعال التي تم اتخاذها أو القيام بها 
كاستجابة لآراء أو مقترحات أو شكاوى العاملين والمستخدمين للمكتبة » وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم مواففون ٠‏ فيتضح أن نسبة الرضا لا 
حزال متدنية » حيث تصل إلى 57,5/ » وتدني النسبة يؤكد الحاجة إلى ضرورة 
الحرص على إعلام العاملين عن القرارات المتخذة من تلك المكتبات كاستجابة للاراء 
أو المقترحات أو الشكاوى التي يتقدمون بها . 

: توافق الخدمة مع متطلبات الجودة لدى المستفيدين‎ (a) 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة ونتائجها في 
توافق الخدمة مع متطلبات الجودة لدى المستفيدين » > كما تظهر من الجدول رقم :)۷٤(‏ 


__ الجودة د‎ ROSE oie, رقم 2 توافق‎ dase 







١‏ اير حو افق انا 
الإجمالي 

بون إجانة 
الإجمالي التهائي 











الفصل التالت 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٤,١‏ » وهي نسبة متدنية تعني أن الخدمة التي 
تقدم من المكتبات للمستفيدين لا تتفق تتفق مع متطلبات الجودة التي يتطلعون إليهاء 
وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة 
الرضا تزيد عن 5٠‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 71١:4‏ » وارتفاع 
نسبة الرضا يؤكد أن هناك إحساساً بأهمية الجودة لدى العاملين » ولكن المشكلة 
تكمن في كيفية تطبيق هذه المفاهيم » وهو الدور الذي ينبغي على المكتبات 
والقائمين عليها القيام به لتعميق هذا الشعور والإحساس بأهمية جودة الخدمات 
التي تقدم للمستفيدين . 

(ن) تحديث الخدمة وربطها بشبكة المعلومات المحلية والعالمية : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في تحديث الخدمة وربطها بشبكة المعلومات المحلية والعالمية » كما 
تظهر من الجدول رقم .)١6(‏ 


الجدول دول رقم sae‏ تحديث الخدمة ب وربطها بث Asus‏ و المحلية ب Ayala‏ 


موافق إلى حد ما 
غير متأكد 

غير موافق إلى حد ما 
غير موافق , 

| غير موافق تماما 











اتجاهات العاملين يالمكتبات الجامعية السعودية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٤٥,۷١‏ » وقد يتبادر إلى الذهن أن هناك تدنيًا في 
نسبة الرضا » غير أن هذه النسبة يلاحظ أنها تزيد عن /5٠‏ من عينة الدراسة 
إذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » حيث تصل 
إلى 250,5 » وهذه النسبة تتفق مع مؤشرات الجداول ذات الأرقام ( ١١٤٠ء‏ 
مع( ٠١١ ٠١ ۷ ٤‏ ) التي تتناول المقتنيات الحديثة وتحديث 
الخدمة لأعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » وارتفاع نسبة الرضا 
إلى هذا الحد » إنما مرده تقديم البنية الأساسية للاتصالات في تلك المكتبات 
وإدراك الباحثين الذين تعلم معظمهم في الخارج لأهمية الاتصال المعرفي 
بالشبكات المحلية » كنظام الفهرس الآلي ( دوبيس / لوبيس ) وقواعد المعلومات 
المخزنة على CD-Rom‏ « وبثها عبر شبكة محلية 1:85 وكذلك من خلال 
شبكة 1811-3166 عن طريق البريد الإلكتروني E-Mail‏ « وذلك من أجل تحديث 
الخدمة المقدمة للمستفيدين » وهناك أيضاً شبكة الخليج 2166 اا » ومدينة 
الملك عبد العزيز للعلوم والتقنية . 

(س) المشاركة مع جامعات أخرى في إقامة شبكة تعاونية : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في المشاركة مع جامعات أخرى في إقامة شبكة تعاونية » كما تظهر 


من الجدول رقم (v1)‏ : 











الفصل الثالث 


الجدول رقم E e Si a‏ أخرى في إفامة شبكة تعاونية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات › تقل عن٠5/‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت48: , وقد يتصور أن هذه النسبة من الرضا لا تحقق 
تطلعات العاملين بالمكتبات»غير أن إضافة نسبة الموافقين إلى حد ما على أساس 
أنهم موافقون » توضح أن نسبة الرضا ترتفع بشكل ملحوظ حيث تصل إلى 
4 وهنا تتضح الصورة أكثر » حيث تم تعريف الوحدة الطرفية المطلوب 
ربطها بجامعة الملك سعود أو جامعة الملك فهد للبترول والمعادن. ولقد أتاح 
ذلك التعريف للباحثين فرصة الإفادة من خدمة البحث الآلي عن الكتب والمراجع 
بالاتجاهين؛ إذ يمكن لمنسوبي تلك الجامعات الاستفادة من خدمات المكتبات بها 
ومن شبكة عمادة شئون المكتبات بجامعة الملك عبد العزيز 72-5014© لخدمة 
أغراض التبادل العلمي والثقافي؛ ومرد ذلك إلى تقدم البنية الأساسية للاتصالات: 
ومؤشرات هذا الجدول تتفق مع مؤشرات الجدول Cuan J slits gall (VO) ab‏ 
الخدمة وربطها بشبكة المعلومات المحلية والعالمية . 


1۹۰ 





انجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





(ع) تحسين جودة الخدمة خلال السنوات الثلاث الماضية : 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في تحسين جودة الخدمة خلال السنوات الماضية » كما تظهر من 
الجدول رقم (77) . 
الجدول رقم رقم (۷۷) تحسين جودة الخدمة خلال السنوات الثلاث الماضية 


موافق تماما" 

| موافق 

| موافق إلى حد ما 
غير متأكد 

| غير موافق إلى حد ما 


| الإجمالي 
يدون إجابة 


| الإجمالي النهائي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات» تقل عن 5٠‏ من 
عينة الدراسةء حيث بلغت 47,5/ غير أن هذه النسبة تزيد عن /5٠‏ من العينة 
عند إضافة نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » حيث تصل 
إلى 85,7/ ويعود سبب ارتفاع نسبة الرضا إلى توفير بعض الاعتمادات المالية 
التي ساهمت في توفير بعض المقتنيات من الكتب والمراجع وكذلك إعادة 
الاشتراك في بعض الدوريات العلمية » وتأمين بعض التجهيزات التي تساعد في 
الوفاء باحثياجات المستفيدين من خدمات تلك المكتبات . 














الفصل الثالث 
(ف) توفير المخصصات المالية لتحسين الخدمة وتطويرها : 
فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في توفير المخصصات المالية لتحسين الخدمة وتطويرها » كما تظهر 
من الجدول رقم (YA)‏ : 
الجدول رقم (8) توفير المخصصات المالية لتحسين الخدمة وتطويرها 


غير موافق إلى حد ما 


غير موافق 1 

غير موافق تماما 
| الإجمالي 

بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن ٠٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٤١,١‏ » غير أن هذه النسبة ترتفع عند إضافة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » حيث تصل إلى 85// » ويعود 
سبب ارتفاع نسبة الرضا لتمكن المكتبات الجامعية من توفير بعض المخصصات 
المالية التي ساهمت إلى حد كبير في تحسين وتطوير الخدمة التي تقدمها 
للمسنفيدين من خلال توفير بعض الكتب والمراجع وإعادة الاشتراك في بعض 
الدوريات العلمية التي كانت متوقفة بسبب قلة الاعتمادات المالية » ولا شك أن 








اتجاهات العاملين بالمكتيات الجامعية السعودية 





لهذا الأمر مجهوداته في تحسين الخدمة المكتبية المقدمة للمستفيدين وتطويرها › 
ولذلك فإن مؤشرات هذا الجدول تتفق مع مؤشرات الجدول رقم (۷۷) الذي 
يتناول تحسين الخدمة خلال السنوات الثلاث الماضية . 

(ص) وجود اتجاهات لتحسين الخدمة خلال السنوات التلاث الماضية : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها في وجود اتجاهات لتحسين الخدمة خلال السنوات الثلاث الماضية › 
كما تظهر من الجدول رقم (79) . 

الجدول رقم (79) وجود اتجاهات لتحسين الخدمة خلال السنوات الثلاث الماضية 


a‏ صر كه ميت اكد قا 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت 75,١‏ » وتدني نسبة الرضا نحو وجود اتجاهات 
لتحسين الخدمة خلال السنوات الثلاث الماضية » إنما يعود إلى قلة الموارد 











المشصل الثالث 


المالية والاعتمادات التي تتيح الفرصة لتحسين الخدمة المقدمة للمستفيدين » وإذا 
أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة 
الرضا تزيد عن /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 1١,۸‏ + وهذا يقودنا 
إلى أن تحسين الخدمة يرتبط بتوفر الاعتمادات المالية وإعادة النظر في سياسات 
التزويد التي تستنزف معظم الموارد المالية » والاستفادة من التقنيات الحديثة 
للإقلال وترشيد الموارد المالية في عمليات التزويد التي تظهر من تقارير الأداء 
واتجاهات التحسن والتطوير في الخدمة المكتبية على مدار السنوات الماضية 
ومؤشرات هذا الجدول تتفق ومؤشرات الجداول ذات الأرقام ( 44 :45 (Ve‏ التي 
تتناول في مجملها الاستعانة بالاتجاهات الحديثة في تحسين الخدمة وتطويرها . 

وبصفة عامة » فإن درجة الرضا للعاملين بالمكتبات الجامعية » عن محور 
أنضطة تحسين الجودة ونتائجها بتلك المكتبات » ومن خلال المتغيرات المتعلقة 
بهء وما ينضوي من أسئلة تتعلق به » ذلك الرضا اختلفت درجته من عنصر 
لآخر » الأمر الذي دعا الباحث إلى استخدام أسلوب المتوسط المرجح لمجموعة 
هذه الأسئلة » للتعرف إلى رضا العاملين عن محور أنشطة تحسين الجودة 
ونتائجها » مجتمعة وليست بصفة منفردة . 

(ق) المتوسط المرجح لمحور أنشطة تحسين الجودة ونتائجها : 

فيما يلي نتيجة رضا العاملين بالمكتبات عن المتغيرات المتعلقة بمحور 
أنشطة تحسين الجودة ونتائجها » كما تظهر من الجدول رقم )۸٠(‏ . 


الجدول رقم )6١(‏ المتوسط المرجح لمحور أنشطة تحسين الجودة ونتائجها 











اتتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 

يتضح من هذا الجدول أن المتوسط المرجح لمجموعة الأسئلة التي تتعلق 
بمحور أنشطة تحسين الجودة ونتائجها بلغ ۳,۲۳ للعاملين بالمكتبات الجامعية . 

وهذا يعني أن درجة الرضا للعاملين بالمكتبات الجامعية عن هذا المحور › 
تقترب من الموافقة إلى حد ما » فيما يخص الخدمات التي تقدم تحت هذا 
المحورء وبالتالي تنعكس على جودة الخدمات وتحسينها المقدمة للمستفيدين من 
تلك المكتبات » وإذا كانت درجة الرضا تقترب إلى الموافقة إلى حد ما » فإن 
هذه الدرجة من الرضا ليست ما تطمح إليه تلك المكتبات من خدماتها التي 

(1) التركيز على مستخدمي المكتبة : 

يقاس نجاح المكتبة الجامعية بمدى قدرتها على توفير الخدمات اللازمة 
للمستفيدين ٠‏ وبمدى قدرتها على توفير الكتاب المناسب للقارئ والمستفيد في 
الوقت الذي يريده ويحتاجه ٠‏ بمعنى أن المكتبة الجامعية ينبغي أن تقوم بتوفير 
المواد المكتبية المختلفة اللازمة لأعضاء هيئة التدريس ولطلاب العلم والمعرفة 
على اختلاف مشاربهم ومراحلهم التعليمية (يكالوريوس ٠‏ دبلوم » ماجستير » 
دكتوراه) خدمة للعملية التعليمية والبحثية على حد سواء . 

والجداول الإحصائية من رقم )5١(‏ إلى رقم )1١(‏ توضح مدى رضا 
العاملين بالمكتبات الجامعية موضع الدراسة » عن تركيزها على مستخدميها . 
وقد اتضح منها : 

(أ) استخدام المستفيدين لمكتبات أخرى : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور التركيز على مستخدمي 
المكتبة في استخدام المستفيدين لمكتبات أخرى › كما تظهر من الجدول رقم (AY)‏ 











المفصل الثالث 


الجدول رقم navel ie (AN)‏ المستفيدين لم لمكتبات اتأخرى oe‏ 


Ses خراص‎ | nt teat ys eel 














موافق 
موافق إلى حد ما 

غير متأكد 

غير موافق إلى حد ما 
غير موافق ا 

غير موافق تماما 
الإجمالي 

بدون اجابة 

lel الإجمالي‎ | 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن +10 ye‏ عينة 
الدراسةء حيث بلغت 3502 » وهي نسبة متدنية تتفق مع مؤشرات الجدول رقم )٠١8(‏ 
الذي يتناول الحصول على مقتنيات مكتبات سعودية من خلال الإعارة التعاونية » فيما 
يخص أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا . وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح أن نسبة الرضا تزيد على :/5٠‏ من 
عينة الدراسة ؛ حيث تصل إلى 58,7/ » وهو ما يؤكد أن الإعارة التعاونية بين 
المكتبات الجامعية › ليست كما ينبغي » وهو ما يدعو إلى إعادة النظر في السياسات 
والإجراءات المتبعة بين المكتبات الجامعية فيما له صلة بالإعارة التعاونية وفي ظل 
أن المكتبات الجامعية تسعى لتقديم خدمة لجميع المستفيدين منها . 

(ب) التعرف إلى احتياجات المستفيدين من خلال الدراسات المسحية : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور التركيز على مستخدمي 
المكتبة في التعرف إلى احتياجات المستفيدين من خلال الدراسات المسحية » كما 
تظهر من الجدول رقم (؟8) . 





YA 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 


٠‏ الجدول رقم ail (AY)‏ التعرف إلى احتياجات المستفيدين من خلال الدراسات المسحية 


موافق تماما” 


موافق 

موافق إلى حد ما 

غير متأكد 

غير موافق إلى حد ما 
غير موافق 

غير موافق تماماً 
الإجمالي 


بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن /65٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ZV EE‏ » وهي نسبة متدنية تتفق مع مؤشرات 
الجدولين )١8137(‏ المتعلقين بالاهتمام بالتعرف إلى احتياجات المستفيدين 
وإعلامهم بالمواد الجديدة فيما له صلة بأعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات 
العليا . وتدني نسبة الرضا تعني عدم اهتمام المكتبات الجامعية بالدراسات 
المسحية(١)‏ التي تمثل أحد المناهج الأساسية في الأبحاث الوصفية التي تهتم 
بدراسة الظروف الاجتماعية والاقتصادية في مجتمع ما بهدف تجميع الحقائق 
واستخلاص النتائج اللازمة لحل مشاكله ؛ وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ماء 
على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية» حيث تصل إلى 
4 » مما يؤكد أن على المكتبات الجامعية السعي للاستفادة من الدراسات 


. م۱۹۷١ أحمد بدر / أصول البحث العلمي ومناهجهء الكويت : وكالة المطبوعات»؛‎ )١( 











الفصل الثالث 
امسدة على الفسقيدين اللتعرف :من :خلال لك الدراسات:وبشكل:دوري إلى 
احتياجاتهم من الخدمات المكتبية. 
(ج) العناية باقتراحات المستفيدين لتطوير المقتنيات : 
e‏ 
اتصول رقم or‏ العناية باقتراحات المستفيدين لتطوير المقتنيات 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن //5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ١,١‏ » وهي نسبة متدنية » وتتفق مع مؤشرات 
الجداول ذات الأرقام )١١17 +١75 ٠ ١١١(‏ التي تتناول في مجملها مشاركة 
المستفيدين في تقييم مقتنيات المكتبة فيما له صلة بأعضاء هيئة التدريس وطلاب 
الدراسات العليا والاهتمام بمقترحاتهم ووضعها موضع الأولوية » وتدني نسبة 
الرضا يعني أن المكتبات الجامعية لا تهتم بمرئيات المستفيدين ومقترحاتهم » 
وذلك بشراء مواد مكتبية مختلفة وضمها إلى مقتنيات المكتبة » ولا تحظى تلك 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
المقترحات بالأولوية عند تطوير المقتنيات المكتبية » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية 
حيث تصل إلى 5,4/ » وهذا التدني يؤكد عدم اهتمام المكتبات الجامعية 
بمقترحات المستفيدين لتطوير | لمقتنيات : 
(د) الاهتمام بالدراسات التنبؤية لاحتياجات المستفيدين : 

المكتبة في الاهتمام بالدراسات التنبؤية لاحتياجات المستفيدين » كما تظهر من 
الجدول رقم )۸٤(‏ . 


الجدول ل ر قم 4 (A‏ ام بالدراسات التنبؤية لاحتباجات المستفييين اا 


موافق 
H‏ موافق إلى حد ما 
غير متأكد 


غير موافق إلى حد ما 
| غير موافق 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات الجامعية تقل عن 
٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت ١,١‏ » وهي نسبة متدنية › تتفق مع 
مؤشرات الجدول رقم )۸١(‏ الذي يتناول التعرف إلى احتياجات المستفيدين من 
خلال الدراسات المسحية » وتدني نسبة الرضا يعني أن المكتبات الجامعية لا 














الفصل الثالث 


تقوم بدراسات تنبؤية عن احتياجات المستفيدين » تتوقع فيها الاحتياجات 
المستقبلية للمستفيدين من خدماتها واتجاهات تلك الاحتياجات » وإلى أي نوع من 
مصادر المعرفة يميل الاتجاه » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على 
أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى 
54 : وهذا التدني في نسبة الرضا يؤكد عدم قيام المكتبات بإجراء مثل هذه 
الدراسات للتعرف من خلالها إلى ما قد يحقق احتياجات المستفيدين . 

(ه) تحقيق رضا المستفيدين طالما المكتبة مفتوحة : 

فيمايلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور التركيز على مستخدمي 
المكتبة في تحقيق رضا المستفيدين طالما المكتبة مفتوحة » كما تظهر من 
الجدول رقم (55) . 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٤,١‏ وهي نسبة متدنية » ويفترض أن تكون 
النسبة أكثر من ذلك » إذ ينبغي أن تكون خدمات المكتبة متاحة للمستفيدين طوال 
بقاء المكتبة مشرعة الأبواب » وإذ أضفنا نسبة رضا الموافقين إلى حد ما » على 
أساس أنهم موافقون ؛ فيتضح أن نسبة الرضا ترتفي إلى ٠١‏ من عينة 
الدراسة» حيث تصل إلى ۷٠,۹‏ » ونسبة الرضا وإن كانت مقبولة إلى حد ما »› 
إلا أن هناك ضرورة أن تقدم المكتبة مختلف خدماتها للمستفيدين طوال بقاء 
أبوابها مشرعة ٠‏ إذ ما الفائدة من بقاء الأبواب مشرعة دون تقديم خدمات للمستفيدين ؟ 

(و) تحقيق رضا المستفيدين بتطوير أنظمة الحاسوب في الخدمة : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور التركيز على مستخدمي 
المكتبة في تحقيق رضا المستفيدين بتطوير أنظمة الحاسوب في الخدمة › كما 
تظهر من الجدول رقم (85) . 


الجدول رقم eee‏ المستفيدين بتطوير أن أنظمة e abate‏ 














الفصل الثالث 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تجاوزت /5٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٠٠,٤4‏ » وتتفق مؤشرات هذا الجدول مع مؤشرات 
الجداول ذات الأرقام ( (٠١١ ء٤١ ء٤١ › ٠٤١‏ التي تتناول في مجملها 
استخدام التقنيات الحديثة فيما له صلة بأعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات 
العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون» فيتضح 
أن نسبة الرضا ترتفع بشكل ملحوظ »› حيث تصل إلى 554,5 من عينة الدراسة 
ويعود مرد هذا الارتفاع في نسبة الرضا إلى وجود بنية أساسية من الاتصالات 
الحديثة التي تعمل بفاعلية جيدة » وعودة بعض المستفيدين من الخارج بعد تلقيهم 
العلم هناك واستفادتهم من التقنيات الحديثة 

(ز) تحفيق رضا المستفيدين بربط المكتبة مع شبكة الإنترنت : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور التركيز على مستخدمي 
لكا في طرق رضنا للنمقيذرن يزيط المكية مع شبكة الإننزلت + كما تظهر 
من الجدول رقم (۸۷) . 


الجدول رقم (۸۷) تحقيق رضا د 2 ا و 


0 ا يها التكر ol ssf‏ الم ees‏ لمعدلة | النسبة المعدلة التراكمية أ 








اتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تجاوزت ٥٠‏ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت 52,8/ » وهي تتفق مع مؤشرات الجدول رقم 
)١ ٤۷(‏ الذي يتناول استخدام تقنيات معلومات حديثة في إطار شبكة الإنترنت 
فيما له صلة بأعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا ترتفع 
بشكل ملحوظ حيث تصل إلى 57,17/ » وارتفاع نسبة الرضا يعود للبنية 
الأساسية الجيدة من الاتصالات . 

(ح) التركيز على الاستفادة من شبكة الإنترنت : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور التركيز على مستخدمي 
المكتبة في التركيز على الاستفادة من شبكة الإنترنت › كما تظهر من الجدول 
رقم (88) , 


الجدول رقم التركيز على الاستفادة من شبكة a‏ 








rey 








الفصل الثالث 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تجاوزت ٥٠‏ من 
عينة الدراسة حيث بلغت 1۲,١‏ » وهي تتفق مع مؤشرات الجدولين (8107645) 
اللذنين يتناولان تطوير أنظمة الحاسوب وربط المكتبة بشبكة الإنترنت » وإذا 
أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح ارتفاع 
نسبة الرضا بشكل ملحوظ ؛ حيث تصل إلى 55,7 » وارتفاع نسبة الرضا 
يعود إلى بنية الاتصالات الجيدة . 

(ط) توعية العاملين وتدريبهم على أساليب التعامل مع المستفيدين : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور التركيز على مستخدمي 
المكتبة في توعية العاملين وتدريبهم على أساليب التعامل مع المستفيدين » كما 
تظهر من الجدول رقم (83) : 


الجدول رقم (۸۹) تو توعية ابسن وتدرييهم على أساليب vo‏ المستفيدين 








انتجاهات العاملين بالمكنبات الجامعية السعودية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا العاملين بالمكتبات تقل عن 208 من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ۹,۹ » وهي نسبة متدنية » تتفق مع مؤشرات 
الجدول رقم )١١١(‏ الذي يتناول حرص العاملين على حسن استقبال المستفيدين» 
فيما له علاقة بأعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » وتدني نسبة 
الرضا يعني أن هناك قصوراً من المكتبات في توعية العاملين وتدريبهم على 
أساليب التعامل مع المستفيدين » وقد يكون مرد هذا التدني في نسبة الرضا إلى 
عدم كفاية البرامج التدريبية التي تقدم في هذا المجال أو كفاءتها » وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا 
تزيد عن ٠٠١‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 1۳ » وهذا ما يؤكد أن 
هناك حاجة لزيادة الجرعات التدريبية للعاملين في فنون التعامل مع الآخرين . 

(ي) تدريب المستفيدين للحصول على الخدمات والمقتنيات : 

فيما يلي نتائج رضا العاملين بالمكتبات عن دور التركيز على مستخدمي 
المكتبة في تدريب المستفيدين للحصول على الخدمات والمقتنيات » كما تظهر 


من الجدول رقم )٠١(‏ . 











الفصل الثالث 


الجدول الجدول رقم a)‏ تدريب المستفيدين للحصول دريب المستفيدين للحصول على الخدمات والمقتنيات والمقتنيات 


غير موافق إلى حد ما 


| غير موافق 
| غير موافق تماماً 
| الإجمالي 

بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا E eli‏ ۰ من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ١,١‏ » وهي نسبة متدنية تتفق مع مؤشرات 
الجدول رقم (۸۹) الذي يتناول توعية العاملين وتدريبهم على أساليب التعامل مع 
المستفيدين ٠‏ وتدني نسبة الرضا يعني أن هناك قصوراً في تدريب مستخدمي 
المكتبة وتوعيتهم للحمصول على الخدمة والمقتنيات » وتتفق مؤشرات هذا 
الجدول مع مؤشرات الجدول رقم )١١١(‏ الذي يتناول الحرص على تدريب 
المستفيدين » للتعرف إلى أجزاء المكتبة ونظمها » فيما له علاقة بأعضاء هيئة 
التدريس وطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على 
أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا تزيد عن ٠١‏ من عينة الدراسةء 
حيث تصل إلى ٠ ٠٥,٤4‏ وهذا ما يؤكد الحاجة إلى وجود برامج تدريبية 


re 








انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 
( قصيرة » طويلة ) » ووجود النشرات التعريفية التي ترشد المستفيدين وتوضح 
كيفية الحصول على الخدمات المطلوبة . 
التركيز على مستخدمي المكتبة بتلك المكتبات » ومن خلال المتغيرات المتعلقة 
به » وما ينضوي من أسئلة تتعلق به - تختلف درجته من عنصر AY‏ › الأمر 
الذي دعا الباحث إلى استخدام أسلوب المتوسط المرجح لمجموعة هذه الأسئلة 
مجتمعة وليست بصفة منفردة » للتعرف إلى رضا العاملين عن محور التركيز 
على مستخدمي المكتبة . 

(ك) المتوسط المرجح لمحور التركيز على مستخدمي المكتبة : 

فيما يلي نتيجة رضا العاملين بالمكتبات عن المتغيرات المتعلقة بمحور 
الجدول رقم )11١(‏ المتوسط المرجح لمحور التركيز على مستخدمي المكتبة 

يتضح من هذا الجدول أن المتوسط المرجح لمجموعة الأسئلة التي تتعلق 
بمحور التركيز على مستخدمي المكتبة بلغ ۳,٠۸‏ للعاملين بالمكتبات الجامعية . 

وهذا يعني أن درجة الرضا للعاملين بالمكتبات الجامعية عن هذا المحور 
هي الموافقة إلى حد ما فيما يخص الخدمات التي تقدم تحت هذا المحور › 
وبالتالي تنعكس على جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين وتحسينها » من تلك 
المكتبات . 














¥ 








الفصل الثالث 

وإذا كانت درجة الرضا هي الموافقة إلى حد ما ء فإن هذه الدرجة من 
الرضا ليست هي ما تطمح إليه تلك المكتبات من خدماتها التي تقدمها للمستفيدين. 

ومن خلال النتائج التي تم الحصول عليها » من الجداول الإحصائية 
التحليلية» ومن واقع المتوسط المرجح لمدى رضا العاملين بالمكتبات الجامعية » 
عن جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين من المكتبات الجامعية مثار الدراسة , 
يرى الباحث أنه لتأكيد تلك النتائج » فهناك ضرورة لإبجاد العلاقة الارتباطية ما 
بين العناصر العامة التي تميز شخصية العاملين والقطاعات أو عناصر الخدمات 
المكتبية المتمثلة في : 

« القيادة والإدارة . 

« المعلومات والمعايير . 

© إدارة الموارد البشرية . 

« العمل الجماعي والتنسيق . 

* أنشطة تحسين الجودة ونتائجها . 

« التركيز على المستخدمين . 

وأن الفرض الصفري لا يختلف باختلاف الجامعة التي ينتمي إليها العامل » أو 
مؤهله العلمي أو عمره أو تخصصه في مؤهله العلمي أو عدد سنوات خبرته في 
مجال المكتبات » أو عدد سنوات خبرته في العمل الذي يقوم به حاليًا. 

والجدول التالي يوضح نتائج اختبار قياس دلالة الفروق بين المتوسطات 
بالنسبة لقيم المتغيرات المستقلة وعلاقتها بالخدمات و فقاً لاختبارات (ANOVA)‏ 
الإحصائية وقد جاءت النتائج على النحو التالي : 


۳۰۸ 
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عناصر الخدمة 
الجدول ay ad‏ قياس دلالة sae ain‏ 





at‏ * توجد دلالة ل 
ومن هذا الجدول يتضح ما يلي : 

)١(‏ هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى )٠,٠٥١(‏ وهو مستوى الدلالة 
المقبول إحصائياً بين متوسطات الاستجابة المعبرة عن الرضا للعاملين 
بالجامعات وعناصر الخدمة : القيادة » المعلومات والمعايير » إدارة الموارد 
البشرية » أنشطة تحسين الجودة ونتائجها التركيز على المسئفيدين » نتيجة 
لاختلاف الجامعة التي ينتمي إليها العاملون > وهذا يعني اأ ن الفرض 
الصفري مرفوض فيما له علاقة بهذه العناصر » وبالاختبارات الإحصائية 
المتقدمة (أسلوب شيفي) اتضح أن الخلافات بين المتوسطات ذات الدلالة 
الإأحصائية تتواجد بوضوح بين جامعة الملك فهد للبترول والمعادن 
وجامعتي الملك سعود والملك عبد العزيز » أما جامعتا الملك سعود والملك 
عبد العزيز فلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين المتوسطات فيما يتعلق 
بعناصر الخدمة تلك » وقد يكون السبب في ذلك أن القيادة في جامعة الملك 


۳.۹ 
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فهد للبترول والمعادن تختلف عنها في جامعتي الملك سعود والملك عبد 
العزيز اللتين تتشابهان في القيادة والإدارة » وأوضحت كذلك تلك 
الاختبارات الإحصائية المتقدمة أيضا أن جامعة الملك فهد للبترول والمعادن 
تختلف عن جامعتي الملك سعود والملك عبد العزيز في عنصر المعلومات 
والمعايير » بينما لا يظهر اختلاف بين جامعتي الملك سعود والملك 
عبدالعزيز حول هذا العنصر ٠‏ وبالنسبة لعنصر إدارة الموارد البشرية فإن 
اختبارات شيفي أوضحت أن الاختلاف بين متوسطات الاستجابة المعبرة 
عن الرضا تظهر بين جامعة الملك فهد للبترول والمعادن وجامعتي الملك 
سعود والملك عبد العزيز اللتين تتشابهان في عنصر إدارة الموارد البشرية 
والتي أظهرت أنه لا خلافات بينهما » ويأتي عنصر تحسين الجودة الذي 
يظهر منه أن جامعة الملك فهد للبترول والمعادن تختلف عن جامعتي الملك 
سعود والملك عبد العزيز اللتين تتشابهان في اهتمامهما بهذا العنصرء فيما 
تظهر الأهمية بهذا العنصر أكثر وضوحاً في جامعة الملك فهد للبترول 
والمعادن ¢ أما عنصر التركيز على المستفيدين فيتضح أن الخلافات بين 
المتوسطات ذات الدلالة الإحصائية تظهر بين جامعة الملك فهد للبترول 
والمعادن وجامعتي الملك سعود والملك عبد العزيز اللتين لا توجد فروق 
ذات دلالة إحصائية بين المتوسطات المتعلقة بهما فيما يتعلق بهذا العنصرء 
وقد يكون السبب في ذلك أن جامعة الملك فهد للبترول والمعادن تتعامل مع 
مجتمع علمي يختلف بدرجة كبيرة عن مجتمعي جامعتي الملك سعود والملك 
عبد العزيز » كما يتضح أن مجتمعي الدراسة في جامعتي الملك سعود 
والملك عبد العزيز يتشابهان إلى درجة كبيرة . 
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(؟) ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات الاستجابة المعبرة 


عن الرضا للعاملين حسب المؤهل العلمي » وعناصر الخدمة سوى عنصر 
(القيادة والإدارة spe eV‏ © المعلومات والمعايير ٠» ٠,١١1‏ إدارة الموارد 
البشرية ٠ ٠,0١4‏ التركيز على المستفيدين ٠,١١4‏ ) » وهذا يعني أن 
الفرض الصفري لهذه العناصر مرفوض ٠‏ وبالاختبارات الإحصائية 
المتقدمة (أسلوب شيفي) اتضح أن الخلافات بين المتوسطات ذات الدلالة 
الإحصائية تتواجد بوضوح بين من يحمل درجة الماجستير ومن يحمل 
درجة غير ذلك فيما له علاقة بالقيادة والإدارة » أما عنصر المعلومات 
والمعايير فإن الخلافات تتضح بين من يحمل درجة الماجستير ومن يحمل 
درجة البكالوريوس ومن يحمل درجة غير ذلك » وبالنسبة لعنصر إدارة 
الموارد البشرية فإن درجة الاختلاف تظهر بين من يحمل درجة الماجستير 
ومن يحمل درجة البكالوريوس أو غيرهما من الدرجات » أما حملة 
الماجستير والبكالوريوس فلا خلافات بينهما . وهذه الفروق قد تكون منطفية 
ومقبولة أيضا ؛ ذلك أن نظرة أصحاب المؤهل العلمي المتخصصين في 
المكتبات والمعلومات الذين بلغت نسبتهم (53,8/) من عينة الدراسة تختلف 
عن غيرهم من أصحاب المؤهلات العلمية الأخرى في غير المجال وهذا 
الاختلاف قد يكون السبب في عدم رضاهم وارتياحهم » وبالتالي: رغبتهم في 
الأفضل مما هو متاح حالياً » خاصة وأن الفرص الخارجية قد تكون متاحة 
لهم وبالتالي سيؤدي ذلك إلى عدم رضاهم إلا عما يعتقدون أو يلتمسون فيه 
الجدية والمثابرة . 


() هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات الاستجابة المعبرة عن 


الرضا للعاملين حسب الفئة العمرية وعناصر الخدمة (القيادة والإدارة 
5 المعلومات والمعايير Co,‏ إدارة الموارد البشرية مره 
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العمل الجماعي والتنسيق ٠٠١‏ »ء أنشطة تحسين الجودة ٠,٠٠5‏ » التركيز 
على المستفيدين ٠,٠٠١‏ ) » وهذا يعني أن الفرض الصفري مرفوض › 
وبالاختبارات الإحصائية المتقدمة اتضح أن الاختلافات في المتوسطات 
ذات الدلالة الإحصائية تقع في الفئة العمرية بين ١6(‏ سنة - أقل من Ys‏ 
سنة) و (50 سنة فأكثر) » مما يتطلب عمل دراسات كافية عن احتياجات 
الفئات العمرية المختلفة للتعرف عن قرب إلى احتياجات كل فئة منهم وما 
يتناسب مع أعمارهم. 

(؛) هناك فروق ذات دلالة إحصاتية بين متوسطات الاستجابة المعبرة عن 
الرضا للعاملين حسب التخصص في المؤهل وعناصر الخدمة (القيادة 
والإدارة ٠,٠٠١‏ » المعلومات والمعايير ٠,٠٠۹‏ › إدارة الموارد البشرية 
۷ بء العمل الجماعي والتنسيق ec ٠,٠٠٠‏ التركيز على المستفيدين 
(seo‏ وهذا يعني أن الفرض الصفري لهذه العناصر مرفوض » 
وبالإختبارات الإحصائية المتقدمة اتضح أنه لا توجد اختبارات لأن القيم 
أقل من (") قيم حيث اقتصر التخصص في المؤهل العلمي على المكتبات 
والمعلومات أو غيرها . 

(5) هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات الاستجابة المعبرة عن 
الرضا للعاملين حسب سنوات الخبرة في مجال المكتبات والمعلومات 
وعناصر الخدمة (القيادة والإدارة ٠,٠٠4‏ ء المعلومات والمعايير ٠٠,٠١١‏ 
إدارة الموارد البشرية ٠,.١0١‏ »؛ العمل الجماعي والتنسيق ٠,٠44‏ ؛ 
أنشطة تحسين الجودة ٠ ٠,0٠١‏ التركيز على المستفيدين )٠,٠٠٠‏ وهذا 
يعني أن الفرض الصفري لهذه العناصر مرفوض » وبالاختبارات 
الإحصائية المتقدمة اتضح أن الاختلافات في المتوسطات ذات الدلالة 
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الإحصائية تقع في فئة أولئك الذين أمضوا واكتسبوا خبرة تقع بين ٠١(‏ 
سنوات أو أقل من ١5‏ سنة) وبين )٠١(‏ سنة فأكثر . 

)3( هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات الاستجابة المعبرة عن 
الرضا للعاملين حسب سنوات الخبرة في مجال العمل الحالي وعناصر 
الخدمة (القيادة والإدارة ٠,016‏ » المعلومات والمعايير ٠,0٠7"‏ » إدارة 
الموارد البشرية ٠,٠٠۲‏ › العمل الجماعي والتنسيق ٠,٠٤١‏ › أنشطة 
تحسين الجودة ٠ ٠,٠٠۲‏ التركيز على المستفيدين )٠,٠١١‏ › وهذا يعني 
أن الفرض الصفري لهذا العنصر مرفوض ٠»‏ وبالاختبارات الإحصائية 
المتقدمة اتضح أن الاختلافات في المتوسطات ذات الدلالة الإحصائية تقع 
بين من اكتسب خبرة في طبيعة العمل الحالي الذي يقوم به من (أقل من ه 
سنوات وبين ١5‏ سنة فأكثر) وبين ٠١(‏ سنوات أو أقل من ١5‏ سنة ) 
وبين من ١5(‏ سنة فأكثر) . 
ويرى الباحث أن هذه النتائج لقياس دلالة الفروق بين المتوسطات 

والاختبارات الإحصائية المتقدمة (أسلوب شيفي) لا تحقق الفرض الصفري لتفييم 

العاملين لعناصر الخدمة بالمكتبات الجامعية» مما يتطلب إجراء المزيد من 
الدراسات المتعددة عن رضا العاملين عن تلك الخدمات لتحقيق الجودة في 

الخدمات والتي تطمح إليها المكتبات الجامعية السعودية . 
ولما كانت تلك نتائج دلالة الفروق بين المتوسطات وفقاً لقياس (ANOVA)‏ 

فإن الجدول التالي يوضح الدلالة الارتباطية للعاملين بالمكتبات الجامعية . 

(ل) الدلالة الارتباطية للعاملين بالمكتبات الجامعية : 
فيما يلي نتيجة الدلالات الارتباطية للعاملين بالمكتبات الجامعية وعلاقتها 
بمحاور الخدمة » كما تظهر من الجدول رقم (19) . 





وما 


الجدول رقم (") الدلالة الارتباطية للعاملين با بالمكتبات الجامعية 


ae = سم‎ 
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| الخبرة في | معامل الدلالة 0.017 0.000 0.029 0.007 0.007 
المكتيات 


e e een tg ا‎ 


| الخيرة فى العمل | معامل الدلالة 0.079 0.013 0.004 0.131 0.015 0.008 | 
th ee)‏ ا a3 ae‏ 








* الارتباط ذو دلالة عند مستوى 0.010 ** الارتباط ذو دلالة عند مستوى 0.050 
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ويتضح من هذا الجدول أن هناك نوعين من الارتباطات تمثلت في : 

= دقة ارتباطية ذات دلإاانلة إحصائية‎ e 

ه علاقة ارتباطية لا تحمل دلالة إحصائية . 

: الجامعة‎ )١( 

من الجدول السابق اتضح أن هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية فيما 
يتعلق بالجامعة وجميع عناصر الخدمة المكتبية. وهذه النتيجة تختلف عن تلك التي 
توصل إليها سالم محمد السالم من أنه ليس للجامعة التي ينتمي إليها المكتبي دور 
في مستوى رضاه أو عدم رضاه عن العمل في مكتبات الجامعة بل إن الرضا أو 
ضيه يدوه إلى Al CLD ig ay Medal dle ut es sal disc‏ حص 
إن اختلفت النتيجتان - فالجامعة وكلياتها لها تأثيرها على الرضا للعاملين . 


(؟) المؤهل العلمي : 

اتضح من الجدول أن هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق 
بالمؤهل العلمي للعاملين مع عناصر الخدمة المتمثلة في الفيادة والإدارة 
والمعلومات والمعايير» إدارة الموارد البشرية» التركيز على المستفيدين» وهذا 
يعني أنه كلما زاد المؤهل العلمي للعاملين قل رضاهم عن الخدمات التي تقدمها 
تلك المكتبات» والسبب في ذلك أن المستوى التعليمي له مساهمة جيدة وفعالة في 
فهم العامل بالمكتبات ونضجه وإدراكه لماهية العمل » والخدمات التي تقدمها 
تلك الخنمات » وهذه النتيجة لا تنسجم مع معطيات دراسة الهمشري/"! الذي 


(؟) عمر أحمد محمد الهمشري / الرضا الوظيفي للعاملين في المكتبات : دراسة مقارنة لأقسام 
الخدمات الفنية والعامة في المكتبات الأكاديمية في الأردن ؛ المجلة العربية للإدارة » مج؟١‏ ؛ 


ع 1م . 
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وجد أن مستوى التعليم لا علاقة له بإحداث فروق جوهرية في درجة الرضا أو 
عدم الرضا عن العمل لدى العاملين في المكتبات الجامعية في الأردن كما أن 
»«ه6دةاق أشار إلى أن غالبية دراسات الرضا الوظيفي › تظهر وجود علاقة 
عكسية أو عدم وجود علاقة بين التعليم والرضا الوظيفي » وقدم عدة تفسيرات 
مطبقاً للنظرية المسماة بالجماعة المرجعية فإن أصحاب التعليم العالي يتوقع 
تكيفهم مع الجماعات المرجعية التي بدورها تفرض عليهم إلى حد ما معايير 
للإنجاز » وهذا التأثر بتلك الجماعات بمعاييرها العالية قد يسبب للشخص عدم 
ارتياح عن الوضع الراهن ويطمح بالتالي إلى ما هو أفضل!(!) . 

كما أن ذلك يؤكد ضرورة زيادة تأهيل العاملين » لزيادة إحساسهم بما تقدمه 
تلك المكتبات الجامعية من خدمات . 

(۳) العمر : 

اتضح من الجدول أن هناك علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق 
pars‏ العاملين بالمكتبات الجامعية » وجميع عناصر الخدمة المقدمة » وهذا يعني 
أنه كلما زادت أعمار العاملين أصبحت لديهم القدرة على تفييم الخدمات المقدمة 
من تلك المكتبات بشكل أكثر فاعلية من ذي قبل ويميل إلى تحسين الخدمة › 
وهذه النتيجة تنسجم مع نتيجة الدراسة التي قام بها (Ally GlasGow‏ أكدت وجود 
علاقة بين العمر والرضا الوظيفي(') . 

ويرى الباحت أن هذه النتيجة تتفق والواقع ؛ إذ يلاحظ أن العاملين كلما 
زادت أعمارهم وتراكمت الخبرات المعرفية لديهم تختلف احتياجاتهم وتوقعاتهم 
عن أولئك الذين يقلون عنهم عمرا . 





GlasGow, Bonnie, Jean, (1982), Job satisfaction Among Academic Librarians. )١( 


PH.D Dissertation. Northtex as State University, 
. المصدر السابق‎ )۲( 











س انجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 

(4) التخصص في المؤهل العلمي : 

اتضح من الجدول أن هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق 
بتخصص العاملين في المؤهل العلمي وعناصر الخدمة » ما عدا العمل الجماعي 
والتتسيق ٠‏ وهذا يعني أن الرضا عن الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية 
يقل عند العاملين غير المتخصصين في مجال المكتبات . 

ويرى الباحث أن هذا أمر طبيعي قد يكون مرجعه لأسباب نفسية أو 
موضوعية » فالمكتبيون أكثر تحيزأً للخدمات المقدمة لهم » أما غيرهم فإن 
نظرتهم إلى التقييم نظرة موضوعية » وهذا هو سبب هذه الفروق » وهذه النتيجة 
التي توصل إليها الباحث في دراسته قد تكون مشابهة لتلك النتيجة التي توصل 
إلهيا لينش وفيردن/') في دراستهما حول وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية 
بين المجموعة المهنية والمجموعة غير المهنية في مستوى الرضا عن العمل في 
المكتبة وعد تلك النتيجة مهمة حيث تساعد صانعي القرار من المديرين 
والمسئولين على التعامل مع المكتبيين حسب مستوى تأهيلهم العلمي › وتساعد 
المديرين على إدراك الفروق بين العاملين والعمل في ذلك الإطار فيما يتعلق 
بوضع نظام للحوافز واستخدام وسائل مختلفة لاختيار العاملين وتدريبهم وتقويم 
إنتاجهم . 

(5) عدد سنوات الخبرة في مجال المكتبات : 

اتضح من الجدول أن هناك علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق 
بعدد سنوات الخبرة في مجال المكتبات » وجميع عناصر الخدمة » وهذا يعني 


)۱( سالم محمد السالم (1559م) ٠‏ مصدر سايق . 





الفصل الثالث 


أنه كلما زادت عدد سنوات الخبرة لدى العاملين زاد رضاهم عن الخدمات التي 
تقدمها تلك المكتبات .. وهذه النتيجة تتفق وما أشار إليه لينش وفيردن حيث 
أشارا إلى أنه كلما زادت المدة التي يقضيها المكتبي في المهنة زادت نسبة 
الرضا الوظيفي(') . 

ويرى الباحث أن هذه النتيجة تؤكد حقيقة أنه رغم زيادة خبرة العاملين 
نتيجة زيادة عدد سنوات الخبرة .. إلا أن العاملين لم يطوروا أنفسهم » وبالتالي 
الاطلاع على الحديث من المعلومات فيما له علاقة بهذه الخدمات » وقد يكون 
ذلك لعدم احتكاكهم بالمكتبات الأخرى المتقدمة الأمر الذي يدعو إلى دراسة 
وضع منهج علمي سليم للتعليم المستمر وإيصال الخبرات إلى العاملين لتمكينهم 
من تفييم ما تقدمه تلك المكتبات من خدمات تقييماً سليماً » والإحساس بواقع 
الخدمات التي لا ترقى إلى المستوى المأمول . 

(1) عدد سنوات الخبرة في مجال العمل الحالي : 

اتضح من الجدول أن هناك علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق 
بعدد سنوات الخبرة في مجال العمل الحالي » وعناصر الخدمة » ما عدا 
عنصري القيادة والإدارة والعمل الجماعي والتنسيق ؛ وهذا يعني أن لسنوات 
الخدمة والخبرة الوظيفية في مجال العمل الحالي دوراً في اهتمام العامل ورضاه 
عن الخدمات ٠‏ لأن الخبرة العملية تزيد من نضجه وتكسبه الثقة في عمله › 
وهذه النتيجة تتفق مع ما وجده بارمر وإيست في دراستهما التي شملت العاملين 


Lynch, Beverly P. and Verdin. Joann, (1983), Job Satisfaction, libraries : (‘) 


Relationships of the work Itself, Age, Sex Occupational group, Temure, supervisory 
level, Career Commitment and library Department Library Quarterly . 53.4 : 


434-447, 











انتجاهات العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية 


في )١١(‏ مكتبة أكاديمية في ولاية أوهايو بالولايات المتحدة الأمريكية ؛ 


ومفادها أن الرضا يزداد بشكل عام مع زيادة الخبرة لجميع فئات العاملين 
بالمكتبات(١)‏ 

ويرى الباحث أن هذه النتيجة تدعونا إلى ضرورة إجراء دراسة مستفيضة 
لبحث احتياجات أولئك العاملين من التعليم المستمر وزيادة معارفهم وخبراتهم › 
والاطلاع على الحديث في مجال الخدمات التي تقدمها تلك المكتبات» حيث 
يلاحظ على العاملين المبتدئين في العمل المكتبي انخفاض نسبة رضاهم 
الوظيفي» وهذه النتيجة لا يستغرب الوصول إليها » إذ يتضح أنه كلما طالت مدة 
العمل المكتبي أدى ذلك إلى الالتصاق بالعمل وملازمته بشكل كبير » بخلاف 
المستجدين الذين يجدون صعبة في التأقلم مع أجواء العمل أو متطلباته 
بالإضافة إلى أن طبيعة بداية العمل قد تكون أكثر رتابة وليست مهنية بالدرجة 
التي يتوقعها المكتبيون . 





Parmer, Colleen and East, Dennis (1993), Job Satisfaction Among Support Staff in Twelf (1) 
Ohio Academic Libraries College and Research Libraries January : 43-67. 
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الفصل اللراببج 
اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطملاب 
الدراسات العلميا نهو تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة في خدمات المكتبات الجاصعيسة 


Converted by Tiff Combine 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


تمهيد : 

جاء اختيار الباحث لمجتمع دراسته الذي حدده بثلاث جامعات » هي جامعة 
الملك سعود وجامعة الملك عبد العزيز وجامعة الملك فهد للبترول والمعادن من 
منطلق أن رضا المستفيدين عن الخدمات التي تقدمها المكتبات لهذه الجامعات 
من خلال الجودة الشاملة » لرفع مستوى الأداء وتحسين مستوى الخدمة المكتبية؛ 
يمكن الاستفادة منه في بقية المكتبات الجامعية الأخرى بالمملكة العربية 
السعودية إذ إن جوهر الجودة الشاملة في التعليم الجامعي » الذي تمثل المكتبات 
الجامعية أحد محاوره الأساسية » يتمثل في منهج عمل لتطوير شامل ومستمر 
يقوم على جهد جماعي بروح الفريق الواحد » منهج يشمل جميع مجالات النشاط 
الذي يمارس على مستوى الجامعة والكليات التي تتكون منها والعمادات المستفلة 
والمراكز الخدمية المسائدة لجوهر العملية التعليمية والبحثية » ويشكل ذلك 
المنهج مسئولية تضامنية لإدارة الجامعة والكليات والإدارات الخدمية العاملة بها 
والأقسام العلمية وأعضاء هيئة التدريس ومن في حكمهم ٠‏ ولذلك فإن هناك عبئا 
كبيرأ على المكتبات الجامعية التي تمثل محور العملية التعليمية والبحثية على حد 
سواء من خلال ما توفره من مصادر للمعلومات ذات جودة وبما تقدمه من 
خدمات للمستفيدين » ولذلك فإن الكتاب الجامعي الذي يعتمد عليه اعتمادا LS‏ 
في العملية التعليمية لجودته aie‏ ما .. ومتها : 


© تكامل عناصره . 
© تسلسله المنطقي . 


٠ه‏ وضوح العرض . 


.م١‎ 5515 توفيق محمد عبدالمحسن / مدخل إدارة الجودة الشاملة» القاهرة : دار النهضة العربية»‎ )١( 








الفصل الرابع 
ه توازن العرض ( بمعنى عدم زيادة عرض جزئية معينة على حساب 
جزئية أخرى لها الوزن والأهمية نفساهما . 
« جدية المحتويات مع التحديث المستمر ٠»‏ بما يواكب الجديد في العلوم 
والمعرفة » والمتغيرات البيئية . 
وهذا يقودنا بالتالي إلى أنه لم يعد من المناسب إعادة طباعة مؤلفات تعود 
لفترة زمنية خلت في ظل ثورة المعلومات ووجود نفنياث حديثة تقدم خدماتها 
للمسنفيدين وتزود عضو هيئة التدريس بخبرات عملية تتكامل مع مصادره 
الأكاديمية وتأهيله النظري مما يشكل هيكلاً متكاملاً ومنسجما يسهم في إثراء 
العملية التعليمية والبحثية » ويدعم موقف المكتبات الجامعية فيما تقدمه من 
خدمات لهؤلاء المستفيدين . 
ويهدف هذا الفصل معرفة مقدار رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
أولا - أعضاء هيئة التدريس : 
)١(‏ السمات الأساسية لعينة مجتمع الدراسة من أعضاء هيئة الدراسة؛ 
وشملت السمات التالية : 
(أ) التوزيع التكراري لأعضاء هيئة التدريس بالجامعات : 
يمثل الجدول التالي التوزيع التكراري لأعضاء هيئة التدريس بالجامعات 
موضوع الدراسة حيث تتضح الفروق بين عينة الدراسة كما يظهرها الجدول 
رقم (14 -]) . 


YYE 











اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


الجدول رقم (44- !) عينة أعشاء فيئة الندريس 





يتضح من هذا الجدول أن عدد أعضاء OT‏ ا 
بجامعة الملك سعود يمثل نصف العينة تقريباً ٠‏ حيث بلغت نسبته /ا,51// » وهذا 
يعود أساساً إلى أن عدد أعضاء هيئة التدريس في جامعة الملك سعود يفوق عدد 
أعضاء هيئة التدريس في الجامعات الأخرى . 

(ب) الكليات التي ينتمي إليها أعضاء هيئة التدريس بالجامعات . 

يمثل الجدول التالي توزيع أعضاء هيئة التدريس على الكليات المختلفة 
بالجامعات كما يوضحها الجدول رقم (15 - ب) . 


الجدول رقم (14- دب العا لط eee‏ 











الفصل الرابع 





تابع الجدول رقم (55 - ب) 





يتضح من هذا الجدول أن أعضاء هيئة التدريس ٠‏ الذين استجابوا » للإجابة 
عن تساؤلات استمارة الاستقصاء يمثلون معظم الكليات العلمية والنظرية 
ومختلف جوانب الحياة المعرفية 2 وكذلك مختثلف التخصصات العلمية. ويتضح 


كذلك من الجدول أن أعضاء هيئة التدريس بكليات العلوم في الجامعات موضع 
الدراسة يمثلون أعلى نسبة » حيث بلغت نسبتهم ١٤,۸‏ من إجمالي عدد أعضاء 
هيئة التدريس في الجامعات » ويعود السبب في ذلك إلى أن كليات العلوم بتلك 
الجامعات تضم بين جنباتها العديد من التخصصات العلمية المختلفة والتي تضم 
بدورها نسبة عالية من أعضاء هيئة التدريس . 

(ج) المؤهل الدر اسي لأعضاء هيئة التدريس : 

يمثل الجدول التالي توزيع أعضاء هيئة التدريس حسب المؤهل الدراسي © 
الذي انحصر في درجة الدكتوراه » كما يظهرها الجدول رقم )40( : 








انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الددراسات العليا 

الجدول رقم (15) المؤهل الدراسي لأعضاء هيئة التدريس 
للضي لد اكد سكي سحن ترمد 
| 
| 
| 





يتضح من هذا الجدول أن أعضاء هيئة التدريس بالجامعات موضع الدراسة 
الذين أجايوا عن تساؤلات استمارة الاستقصاء » يحملون جميعهم درجة 
الدكتوراه » بمعنى أن استمارة الاستقصاء لم يتم توزيعها في الجامعات إلا على 
من يحملون درجة الدكتوراه » وقد يكون لتوجيه وكلاء الجامعات للدراسات 
العليا والبحث العلمي دور في هذا الشأن » وهو الدعم الذي أشار إليه الباحث في 
المقدمة المنهجية من هذه الدراسة . 

(د) توزيع أعضاء هيئة التدريس حسب المرتبة العلمية : 


يمثل الجدول التالي توزيع أعضاء هيئة التدريس في الجامعات موضع 
الدراسة حسب المرتبة العلمية التي يشغلونها والتي يوضحها الجدول رقم (15) . 


الجدول رقم (45) المرتبة ال العلمية 0 هيئة Gaal‏ 











الفقصل الرابع 

يتضح من هذا الجدول أن عدد أعضاء هيئة التدريس › ممن يشغلون مرتبة 
أستاذ مساعد يمون النسبة الكبرى بين عينة مجتمع الدراسة » حيث بلغت 
هة TT,‏ > وهي نسبة معقولة ومقبولة في ظل وجود نسبة كبيرة من 
أعضاء هيئة التدريس في الجامعات السعودية العائدين من الابتعاث والذين تم 
تعيينهم بادئ الأمر في مرتبة أستاذ مساعد . 

(ه) توزيع أعضاء هيئة التدريس حسب الفئة العمرية : 

يمثل الجدول التالي توزيع أعضاء هيئة التدريس في الجامعات موضع 
الدراسة » حسب الفئة العمرية التي يبلغونها والتي يوضحها الجدول رقم (117). 


ae عمر أعضاء هيئة‎ mY رقم‎ a 





يتضح من هذا الجدول أن عدد أعضاء هيئة التدريس » ممن تقع أعمارهم 
بين ٤١‏ سنة - أقل من 06٠‏ سنة » يمثلون النسبة الكبرى بين عينة مجتمع 
الدراسةء حيث بلغت نسبتهم 244,5 » وهي نسبة معقولة تعني أن الاستفادة 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
العلمية والبحثية لا تزال واردة بدرجة كبيرة في ظل فئتهم العمرية التي تعني 
أن أمامهم مدة خدمة تصل إلى )٠١(‏ سنوات قادمة أو أكثر . 

(و) توزيع أعضاء هيئة التدريس حسب عدد سنوات استخدام المكتبات 


- 


الجامعيه : 


يمثل الجدول التالي توزيع أعضاء هيئة التدريس في الجامعات موضع 
الجدول رقم (1۸) . 


الجدول رقم )۸ eC‏ عدد meee as‏ المكتبات الجامعية 





يتضح من هذا الجدول أن عدد أعضاء هيئة التدريس الذين استخدموا 
المكتبات الجامعية من )١5(‏ سنة فأكثر يمثلون الغالبية الكبرى » حيث بلغت 
نسبتهم 8 من عينة الدراسة » ويود الباحث الإشارة إلى نقطة هامة لم 
يغفلها عند تحديد عينة الدراسة » إذ اقتصرت العينة على الذكور فقط » دون 











الفصل الرايع 
الإناث ؛ ومرد ذلك أن التقاليد الاجتماعية السائدة في المملكة العربية السعودية 
لا تسمح بالاختلاط » كما أن هناك صعوبة في عملية الاتصال بين الباحث وبين 
منسوبات المكتبات العاملات من الإناث » وكذلك عضوات هيئة التدريس Led ٠‏ 
لوتم إرسال استمارات الاستقصاء لهن ؛ لعدم قدرة الباحث على متابعتهن 
لاسترجاعها علاوة على عدم قدرة الباحث وتمكنه من استخدام أسلوب الملاحظة 
المباشرة والمقابلات الشخصية » للتأكد من الإجابات التي جاءت بين ثنايا 
استمارة الاستقصاء 
ثانياً - طلاب الدراسات العليا : 

)١(‏ السمات الأساسية لعينة مجتمع الدراسة من طلاب الدراساث العلياء 

وشملت السمات التالية : 

( أ) التوزيع التكراري لطلاب الدراسات العليا بالجامعات : 

يمثل الجدول التالي التوزيع التكراري لطلاب الدراسات العليا بالجامعات 
رقم (13) . 


ا لجدول رقم 8 التوزيخ  oe‏ ا العليا 








انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
يتضح من هذا الجدول أن جامعة الملك سعود تمثل النسبة الكبرى في طلاب 
الدراسات العليا » حيث بلغت نسبتهم 55,4/ من إجمالي عينة الدراسة» ويعود 
السبب في ذلك لزيادة عدد طلاب الدراسات العليا بجامعة الملك سعود الذين 
يفوق عددهم بقية الجامعات السعودية الأخرى موضع الدراسة . 
(ب) الدرجة العلمية التي يدرس لها طلاب الدراسات العليا : 


يمثل الجدول التالي الدرجة العلمية التي يدرس لها طلاب الدراسات العليا 
بالجامعات موضع الدراسة « Cue‏ تتضح تلك الدرجة » كما يظهرها الجدول 
رقم )٠٠١(‏ . 
ةك العلمية 4 التي يدرس لها الطلاب 


aoa rea ری كن‎ 





يتضح من هذا الجدول أن عينة الدراسة في الجامعات المختارة من طلاب 
الدراسات العليا ٠‏ تدرس لدرجتي الدكتوراه والماجستير » ولا يعني ذلك عدم 
وجود دراسات عليا غير هاتين الدرجتينء فمعظم الجامعات تمنح درجة الدبلوم 
بعد درجة البكالوريوس في مختلف التخصصات ٠.‏ إلا أن الدعم المعنوي الذي 
لقيه الباحث من وكلاء الجامعات للدراسات العليا والبحث العلمي قد يكون له 
الأثر في اختيار الدارسين لهاتين الدرجتين (الدكتوراه والماجستير) » ويوضح 
الجدول أن طلاب الدراسات العليا الدارسين لمرحلة الماجستير » يمثلون النسبة 
الغالبة » حيث بلغت نسبتهم ۷۲,۳١‏ من عينة الدراسة » ويعود السبب في ذلك 
إلى أن برامج درجة الدكتوراه في الجامعات السعودية ما زالت قليلة » ولم تشمل 











الفصل الرابيع 
جميع التخصصات العلمية التي تقدمها تلك الجامعات ٠‏ بخلاف برامج درجة 
الماجستير المتاحة في معظم التخصصات العلمية التي تقدمها تلك الجامعات . 


(ج) المرحلة العلمية التي يدرس بها طلاب الدراسات العليا : 


يمثل الجدول التالي ألمرحلة العلمية التي وصل إليها طلاب الدراسات العليا 
في دراستهم بالجامعات موضع الدراسة ٠‏ والتي يوضحها الجدول رقم .)١ a)‏ 
للح ع :زا الل كل ee ee‏ 





يتضح من هذا الجدول أن مرحلة إعداد مشروع البحث للدراسة العلمية التي 
يدرس بها طالب الدراسات العليا تمثل الجانب الأكبر » Ce INT ied Cue‏ 
إجمالي عينة الدراسة » وهي نسبة معقولة ومنطقية » لأن مرحلة إعداد مشروع 
البحصث تمثل عنق الزجاجة لطلاب الدراسات العليا » مع ما يصاحب مشروع 
البمث من تعديلات في الخطة المنهجية » واختيار الموضوع ٠‏ إلى أن تتم 
الموافقة عليه في شكله النهائي ٠‏ بينما جاءت مرحلة الانتهاء من الرسالة » وهي 
تمثل 0,4 » وهي المرحلة التي يكون فيها طالب الدراسات العليا » قد انتهى 
من رسالته العلمية وخرجت في شكلها النهائي ٠‏ إلا أنها لم تناقش بعد › ولم 
يمنح صاحبها الدرجة العلمية وذلك بغية استكمال الإجراءات النظامية والإدارية 


TY 








انتجاهات أعضاء هيئة الحدريس وطلاب الدراسات العليا 





من تشكيل لجنة المناقشة والحكم على الرسالة » وإجراء التعديلات التي قد 
تطلب بعد المناقشة . 

( د) الفئة العمرية لطلاب الدراسات العليا : 

يمثل الجدول التالي توزيع طلاب الدراسات العليا في الجامعات موضع 
الدراسة حسب الفئة العمرية كما أظهرها الجدول رقم )٠١7(‏ . 


الجدول ركم (؟١٠)‏ الفئة العمرية لطلاب الدراسات العليا 


03 التكرار | النسبة ! | النسبة | : 0 
المعدلة د اكمية 


ا هد 
TE‏ ل Po oar fa‏ 
من 4 فل po Ps‏ 








يتضح من هذا الجدول re‏ العليا الذين تتراوح أعمارهم بين 
(؟) سنة وأقل من )٠١(‏ سنة يمثلون الغالبية الكبرى › حيث بلغت نسبتهم 
14 من إجمالي عينة الدراسة » وهي نسبة قد تكون معقولة ومنطقية لسبب 
يعود إلى أن طلاب الدراسات العليا » لا تتاح لبعضهم الفرصة للالتحاق 
بالدراسات العليا فور تخرجه وحصوله على درجة البكالوريوس باعتبارها 
الدرجة العلمية المؤهلة للدراسات العليا » بل يتأنى بعض الوقت للبحث عن 
فرصة عمل » ومن ثم التفكير بعد ذلك حين تتهياً الظروف المحيطة به للالتحاق 
بالدراسات العليا » وبعضهم لا يحصل القبول بالدراسات العليا منذ أول فرصة 
بل يظل يبحث عن قبول إلى أن يجده ٠‏ وهذه كلها تأخذ من سني عمره › وقد 








الفصل الرايع 
يكون التخصص الذي يرغب الطالب به غير متاح الفبول به حين طلبه الالتحاق 
بالدراسات العليا لأي سبب . 

(ه) عدد سنوات استخدام مكتبة الجامعة : 

يمثل الجدول التالي عدد السنوات التي استخدم فيها طلاب الدراسات العليا 
مكتبة الجامعة والتى أظهرها الجدول رقم )٠١*(‏ . 


_ الجدول رقم الأ )٠‏ عدد 5 one‏ المكتبات الجامعية 


a 
أقل من (1) سنوات‎ - )٤( من‎ | 
من (1) سنوات فأكثر‎ | 

| الإجمالي 





يتضح من هذا الجدول أن طلاب الدراسات العليا الذين يستخدمون المكتبة 
الجامعية لأكثر من (1) سنوات يمون الغالبية الكبرى › حيث بلغت نسبتهم ٤١‏ من 
عينة الدراسة » وقد يكون السبب في ذلك أن كلا البرنامجين ( الدكتوراه 
والماجستير ) له فترة زمنية محددة » للحصول عليه » فبرنامج الماجستير 
يتطلب (4) سنوات للحصول عليها » وبرنامج الدكتوراه يتطلب (؟) سنوات 
للحصول عليها » هذا غير بعض الأمور الإجرائية التي تتيحها اللوائح المنظمة 
للدراسة مثل التأجيل والتمديد في مدة الدراسة . 

ولذلك فإنه قد يبدو في ظل هذه الأوضاع مقبولاً أن يكون استخدام طلاب 
الدراسات العليا لمكتبة الجامعة لمدة تبلغ (1) سنوات وأكثر . 


Yé 











اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
(و) الناحية العملية وطبيعة الدراسة : 


يمثل الجدول التالي الناحية العلمية وطبيعة الدراسة لطلاب الدراسات العليا 
كما أظهرها الجدول رقم )٠١4(‏ . 


— ك العليا 


سرا یں سا مہ س صب مسن رع 





يتضح من هذا الجدول أن طلاب الدراسات العليا » الذين يدرسون 55 
التفرغ الجزئي» يمثلون الغالبية الكبرى » حيث بلغت نسبتهم /11,١‏ من إجمالي 
عينة الدراسة » ويعود السبب في ذلك إلى أن طلاب الدراسات العليا ليس 
بمقدورهم جميعاً الدراسة بنظام التفرغ الكلي » لاختلاف الظروف والمسببات 
التي كانت خلف التحاقهم بالدراسات العليا » فليسوا جميعهم مؤهلين اجتماعياً 
واقتصادياً للدراسات العليا بنظام التفرغ الكلي » ولهذا جاءت نسبة طلاب 
الدراسات العليا الذين يدرسون بنظام التفرغ الجزئي لتمثل الغالبية العظمى وهو 
النظام الذي يتيح الجمع بين الدراسة والعمل لمواجهة متطلبات الحياة الاجتماعية. 

انزىئ لاحك أن انات ادلم ر فة + a‏ م التوصل إليها تحليلياً عن 
أعضاء هيئة الثدريس وطلاب الدراسات العليا : مع الواقع » وليس فيها 
ما يتير بعض التساؤلات التي تتعلق بتلك البيانات E‏ 
مؤشراً جيداً لاتجاهات أفراد العينة مثار الدراسة . 

وبعد أن استعرض الباحث تلك البيانات ونتائجها التحليلية » اتجه إلى تحليل 
الأسئلة التي شملتها استمارة الاستفصاء التي تناولت مختلف جوانب الخدمة 


ro 








المصل الرابع 
المكتبية ؛ التي تقدمها المكتبات الجامعية لفئة المستفيدين من أعضاء هيئة 
التدريس وطلاب الدراسات العليا من خلال المحاور التي تضمنتها استمارة 
الاستقصاء التي تمثلت في الآتي : 

. مقتنيات المكتبة وملاءمتها‎ )١( 

(؟) تسهيلات المكتبة وساعات العمل . 

(") إدارة المكتبة وبيئة العمل والعاملين . 

. انسياب المعلومات وتقنياتها‎ )٤( 

)0( جودة الخدمة وسهولة الحصول عليها . 

واستعرض الباحث بعد ذلك كل محور من تلك المحاور لمعرفة مدى رضا 
المستفيدين من خدمات تلك المكتبات . 
)١(‏ مقتنيات المكتبة وملاءمتها ؛ 


ص 


تمهيد : 

flu‏ المكتبات الجامعية بالتغيرات الحاصلة في المجتمع الذي تتواجد فيه 
نلك المكتبات وتخدمه » وشهد القرن الماضي العديد من المتغيرات التعليمية 
والاقتصادية والاجتماعية والسياسية » وهذا يقودنا إلى توقع زيادة نسبة التغيير 
خلال القرن الجديد في ظل المتغيرات المستجدة » كما أن الاهتمام المتزايد 
بالبحث العلمي والنمو المتلاحق في حجم النشر بمختلف أشكاله وصوره أدى 
بطبيعة الحال إلى زيادة نسبة النمو وسرعتها في مجموعات المكتبات الجامعية 
وتلك نتيجة طبيعية ؛ ولذلك فإن المكتبات الجامعية في وقتنا الحاضر تواجه كما 
هائلاً من الإنتاج الفكري المنشور وشبه المنشور ؛ وهذا يلقي على كاهل تلك 
المكتبات الجامعية مسئولية انتقاء المفيد في بناء مجموعات قوية ومتكاملة تخدم 


yyy 








اتتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





المستفيدين وتلائم احتياجاتهم من تلك المكتبات الجامعية » وهنا يأتي الدور 
وتتضح الأهمية التي تقع على سياسة الاختيار والتزويد والقائمين عليه » حيث 
إن بقية الخدمات والإجراءات التي تتم في المكتبات الجامعية تعتمد بصورة 
كبيرة على الاختيار الجيد لأوعية الإنتاج الفكري ٠‏ وإذا كان تنوع أشكال المواد 
التي تقتنيها المكتبات الجامعية من المشكلات الأساسية في عملية الاقتناء » فإن 
ذلك لا يعني أن كل ما يقتنى لخدمة المستفيدين سيأتي في شكل كتب تقليدية » بل 
هناك العديد من الأشكال سواء في صورتها الأصلية أو في شكلها المصور › 
حيث من الملاحظ أن المكتبات الجامعية في الوقت الحاضر اتجهت إلى 
الاستعانة بالأشكال الرقمية 2187481 بدلاً من الاعتماد على الأشكال المطبوعة 
فقطء ولا شك أن رصيد المكتبات الجامعية من المقتتيات يعكس الدور الذي 
تقوم به تلك المكتبات في إثراء العملية التعليمية والبحثية » لطلاب المرحلة 
الجامعية الأولى » ولطلاب الدراسات العليا على حد سواء » وكذلك في إثراء 
الجانب البحثي الذي يعتبر أحد المقومات الأساسية التي تقوم بها الجامعات من 
خلال أعضاء هيئة التدريس » خاصة أن البحث العلمي يتطلب مكتبة قوية في 
مجموعتها المرجعية الأساسية والتخصصية ؛ فض لا عما يمكن تسميته 
بالمجموعات الثانوية أو التكميلية . 

والجداول الإحصائية من رقم )٠٠١(‏ إلى رقم (؟١١)‏ التي تنضوي تحت 
محور مقتنيات المكتبة وملاءعمتها توضح مدى رضا المستفيدين عن تلك 
المقتنيات للمكتبات الجامعية موضع الدراسة » والتي اتضح منها : 

(أ) مقتنيات المكتبة والمقررات الدراسية : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن العلاقة بين مقتنيات المكتبة والمقررات 
الدراسية » كما تظهر من الجدول رقم )٠١5(‏ . 











القصل الرالع 


الجدول رقم e‏ المكتبة والمقررات et‏ 





يتضح من هذا الجدول أن أكثر من ٠١‏ من عينة الدراسة المستفيدين من 
تلك المقتنيات قد أبدوا رضاهم عن كفاية تلك المجموعات › وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون عن كفاية تلك المجموعات » 
فإن نسبة الرضا سترتفع إلى ما يزيد عن /8٠١‏ » وتلك نسبة عالية بصورة 
ملحوظة » وهذا يدل دلالة واضحة على أن مجموعات المقتنيات المكتبية تشكلث 
أساساً لتسائد العملية التعليمية والبحثية التي تضطلع بها الجامعات » وتحققها من 
خلال مقتنيات المكتيات الجامعية » بما توفره من معارف متنوعة تتشكل من 
خلال مقتنياتها وملائمتها لاحتياجات طلاب المرحلة الجامعية الأولىء كما أن 
هذا الرضا يعني أن المكتبات الجامعية بوضعها الحالي توفر مقتنيات مكتبية تفي 
إلى درجة كبيرة بمتطلبات المقررات الدراسية . 











انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
(ب) مقتنيات المكتبة والوفاء باحتياجات المستفيدين : 
فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن العلاقة بين مقتنيات المكتبة والوفاء 
باحتياجات المستفيدين كما تظهر من الجدول رقم )٠١(‏ . 
الجدول دول رقم ( )١‏ مقتنيات المكتبة بة والوفاء باحتيا باحتياجات المستفيدين 


لنسبة المعدلة | النسبة 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن [Or‏ »> حيث بلغت 1/7 ” لأعضاء هيئة 


التدريس ٠‏ وبلغت ",5414/ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا إلى هذه النسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا ترتفع 
قليلاً حيث تصل إلى 57,7/: لأعضاء هيئة التدريس » وتصل لطلاب الدراسات 
العليا إلى 9,5// » ومع هذا فيتضح انخفاض نسبة الرضا لأعضاء هيئة 








الفصل الرابع 
التدريس عنها لطلاب الدراسات العليا » وهذا يقودنا إلى ضرورة العودة 
لأعضاء هيئة التدريس من خلال دراسات المستفيدين » للتعرف إلى المزيد من 
احتياجاتهم » كما أن ذلك يعطي مؤشراً إلى ضرورة الاستفادة من كل الإمكانات 
المتاحة والوسائل التقنية الحديثة في إعادة بناء سياسات الاختيار والتزويد بتلك 
المكتبات » ليتحقق من خلالها الرضا عن الخدمات التي تقدمها للمستفيدين من 
أعضاء هيئة التدريس » وطلاب الدراسات العليا . 
(ج) توفير المقتنيات للوفاء باحتياجات البحث العلمي : 
البحث العلمي » كما تظهر من الجدول رقم (/ا١٠)‏ . 


الجدول رقم )¥ ٠٠١‏ ) توفير الوحاق mad i‏ البحث العلمي 








اتتجاهات أعضاء هينة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن ٥ ٠‏ حيث بلغت ٠٠,۹‏ لأعضاء هيئة التدريس»› 
وبلغت 58,5/ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا إلى هذه النسبة الموافقين 
إلى حد ما ء على أساس أنهم موافقون» فيتضح أن نسبة الرضا ترتفع قليلاًء 
حيث تصل إلى 1۷,١‏ لأعضاء هيئة التدريس» وتصل لطلاب الدراسات العليا 
إلى 7,5 , وهذه نسبة يمكن اعتبارها منخفضة فيما يتعلق باهتمام المكتبات 
الجامعية بتوفير المقتنيات التي تعني باحتياجات البحث العلميء وهذه النسبة ثثفق 
وما توصل إليه نبيل قمصاني » حيث أشار إلى أن 57,85 من أعضاء هيئة 
التدريس بكلية الهندسة بجامعة الملك عبد العزيز لا تشعر بالرضا عما توفره 
مكتبة الكلية من مواد أخرى غير الكتب الدراسية ٠‏ إن انخفاض نسبة الرضا تلك 
تؤكد ضرورة العودة لأعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا كمستفيدين 
للتعرف إلى احتياجاتهم البحثية » وكذلك التعرف إلى الدراسات والبحوث العلمية 
الحالية والمستقبلية التي تهم أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
الحالية والمستقبلية وذلك من خلال تصميم الاستبانات العلمية المناسبة للتعرف 
إلى تلك الاحتياجات والمتطلبات . 

(د) الحصول على مقتنيات مكتبات سعودية من خلال الإعارة التعاونية : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن العلاقة بين المكتبات الجامعية من خلال 


الإعارة التعاونية » كما تظهر من الجدول رقم +A)‏ \( ‘ 


» ... نبيل قمصاني / اتجاهات أعضاء هيئة التدريس بكلية الهندسة بجامعة الملك عبدالعزيز‎ )١( 


مصدر سابق . 








الفصل الرابع 


الجدول رقم )٠١8(‏ الحصول على مقتنيات مكتبات سعودية من خلال الإعارة التعاونية 


ko‏ التكرار 





ينضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن 5٠‏ » حيث بلغت 75,8 لأعضاء هيئة 
التدريسء وبلخت ٤١,١‏ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا إلى هذه النسبة 


الموافقين إلى حد ما ء على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا 
لأعضاء هيئة التدريس تبقى منخفضة حيث تصل إلى ۷ »؛ وثرتفع قليلاً 


Vey 











انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


لطلاب الدراسات العليا حيث تصل إلى ",77/ » وهذه النسب تتفق وما أشار 
alee of eed ces Veg yaad sen) ay‏ النشاطات الكالية لما نظلق عليه 
المكتبات نشاطات الإعارة التعاونية هي مجرد خدمات تصوير فقط » وأن هناك 
عدم دراية كاملة للقائمين على هذه النشاطات بنظام الإعارة بين مكتبات جامعات 
الخليج » على الرغم من مصادقتهم على ذلك النظام » باستثناء مكتبة جامعة 
الملك فهد للبترول والمعادن » ولما كان الأمر كذلك ؛ فإن هناك ضرورة لعمل 
الدراسات المكانية للتعرف إلى أسباب هذا التباين في عدم الرضا عن خدمة 
الإعارة التعاونية بين المكتبات الجامعية . 

ويرى الباحث أن هناك ضرورة للاتجاه نحو التقنيات الحديثة في مجال 
خدمة البحث العلمي بصورة أكثر تركيزأ لتلبية الاحتياجات البحثية لأعضاء 
هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا كالاشتراك في شبكة الإنترنت التي من 
خلالها يمكن الدخول إلى مكتبات عالمية كبيرة بواسطة دوريات النص الكامل أو 
الاشتراك في قواعد البيانات ( الأقراص المليزرة ) التي يمكن أن تضم 
مقتنيات مكتبات يمكن الاستفادة متها . 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن العلاقة بين الحصول على المقتنيات من 
المراجع والدوريات في مجال التخصص ٠‏ كما تظهر من الجدول رقم )٠١١(‏ . 


)١(‏ سعد العمري / الإعارة التعاونية بين المكتبات الجامعية  ...‏ مصدر سابق 








الفصل الرابع 


الجنول رقم )* )٠١5(‏ الحصول على للمقانيات من المراجع والدوريات في مجل التخصص 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن /5٠‏ » حيث بلغت ٠۳,١‏ لأعضاء هيئة 
التدريس » وبلغفت ۳١‏ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا إلى هذه النسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا ترتفع 
حيث تصل إلى أكثر من ۸٠‏ لأعضاء هيئة التدريس وتصل لطلاب 
لدراسات العليا إلى ۷١,۹‏ وهذه النسبة تتفق وما أشار إليه ( نبيل قمصاني )() 
حيث أوضح أن غالبية أعضاء هيئة التدريس تعتمد على الكتب المتخصصة 
والمقالات العلمية والمستخلصات والكشافات والببليوجرافيات بدرجة كبيرة » 
وربما يعود السبب في ذلك إلى اشتراك أعضاء هيئة التدريس في المجلات 





٠ نبيل قمصاني (4اهام مم)ء مصدر سابق‎ )١( 


t٤ 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





المتخصصة فضلاً عن توفرها في المكتبة المركزية » وما يمتاز به قسم المراجع 
من توفر الأدوات المرجعية » ومع ذلك فإن هذا الارتفاع في نسبة الرضا ء لا 
يعفي من ضرورة عمل الدراسات اللدزمة عن المستفيدين وتوفير احتياجاتهم 
قدر الإمكان من خلال الاشترالك المباشر في وسائل التقنية الحديثة » والاستفادة 
(و) توفر المراجع الببليوجرافية والمستخلصات والكشافات في مجال 
فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن توفر المراجع الببليوجرافية والمستخلصات 
الجدول رقم )١١١(‏ توفر المراجع الببليوجرافية والمستخلصات والكشافات في مجال التخصص 


لنسبة المعدلة | النسبة المعدلة 


| موافق تماماً 

| موافق 

موافق إلى حد ما 

| غير متأكد 

غير موافق إلى حد ما 
غير موافق 


غير موافق تماماً 
| الإجمالي 
بدون إجابة 


| الإجمالي النهائي 











المْصل الرابع 

من هذا الجدول يتضح أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن /5٠‏ » حيث بلغت ٠۳١,١‏ لأعضاء هيئة 
التدريس ٠‏ وبلغت 754,8 لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا إلى هذه النسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح ارتفاع نسبة الرضا 
حيث تصل إلى أكثر من ۸٠‏ لأعضاء هيئة التدريس وتصل لطلاب الدراسات 
العليا إلى /۷,١‏ ونسبة الرضا وإن بدت مرتفعة بعض الشيء › إلا أن ذلك 
يستلزم إجراء المزيد من الدراسات عن المستفيدين © للتعرف إلى احتياجاتهم من 
المراجع الببليوجرافية والمستخلصات والكشافات في مجال تخصص أعضاء 
هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » والعمل على توفير تلك الاحتياجات من 
خلال الاشتراك المباشر في وسائل التقنية الحديثة » أو الاستفادة مما تتيحه تلك 
التقنيات » وإن كان سبب انخفاض نسبة الرضا يعود إلى التقشف نتيجة الظروف 
الاقتصادية المحيطة بنا ٠‏ التي لها دور كبير في عملية الاختيار والتزويد وما 
يتطلبه ذلك من نفقات مالية كبيرة . 

(ز) مشاركة المستفيدين في تقييم المقتنيات : 

فيما يلي نتائج رضأ المستفيدين عن مشاركة المستفيدين في تقييم المقتتيات › 
كما تظهر من الجدول رقم )١١١(‏ . 











اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


3-7 الجدول رقم (1 )١1‏ مشاركة المستفيدين في تقييم المقتنيات 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن ٠١‏ » حيث بلغت 5,5/ لأعضاء هيئة 
الثدريس ولطلاب الدراسات العليا ٥,٤‏ » وهذه النسب أنها متدنية جدأء وتدعو 
إلى كثير من التساؤلات » وإذا أضفنا إلى هذه النسبة الموافقين إلى حد ماء على 
أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى 
۳ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل لطلاب الدراسات العليا إلى ۸,۹ » وهذا 


التدني في مستوى الرضا يوضح أن المكتبات الجامعية لا ترجع للمستفيدين 
لتقييم مقتنياتها » وهذه النسب تؤكد ما أشار إليه ( عبد الستار الحلوجي )(') حين 


)١(‏ عبدالستار الحلوجي/ دراسات في المكتبات » ط؟ .- جدة : مكتبة مصباح » 54١048‏ ١1ه/‏ 1948م. 











الفصل الرابع 
قال : "يوم ينسى القائمون على المكتبة جمهورهم أو يغفلون عن احتياجاته 
ومتطلباته » تفقد المكتية هذا الجمهور » وتفقد بالتالي جوهر رسالتها ومبررات 
وجودها " : وبالتالي فإن الحاجة تدعو إلى ضرورة إشراك المستفيدين في تقييم 
ما بداخل تلك المكتبات من مقتنيات وإزالة الحواجز التي تقف حائلاً بين القارئ 
والمادة المقروءة 5 

(ح) استجابة المقتنيات لاحتياجات المقررات الدراسية والمواد الأخرى : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن استجابة المقتنيات لاحتياجات المقررات 
الدراسية والمواد الأخرى ¢ كما تظهر من الجدول رقم (؟5١١)‏ . 


الجدول رقم (؟١١)‏ استجابة المقتنيات لاحتياجات المقررات الدراسية والمواد الأخرى 


التكرار النسبة 1 النسبة المعدلة النسبة المعدلة 
التراكمية 
عضو | طالب | عضو | طالب أ عطو | طالب z‏ طالب 








عصو 













در اسات 


موافق تماماً 
موافق 
موافق إلى حد ما 


غير متأكد 






غير موافق إلى حد ما 


غير موافق 





غير موافق تماماً 
الإجمالي 








اتجاهات أعضًاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
تقترب من ,/5٠‏ » حيث بلغت 47,8/ » وتقل عن /5٠‏ لطلاب الدراسات العلياء 
حيث بلغت 79# » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم 
موافقون › فيتضح أن نسبة رضا المستفيدين تقترب من ۸٠‏ لأعضاء هيئة 
التدريس فتصل إلى ۷۸,١‏ » وتصل إلى ٠٥,١‏ لطلاب الدراسات العلياء 
وتدني نسبة رضا المستفيدين تدعم مقولة إن المكتبات الجامعية لا تعمل على 
توفير المقررات الدراسية المساندة لدراسة طلاب الدراسات العليا » بخلاف 
مساندتها لمقررات المرحلة الجامعية الأولىء وهذا بالتالي يقودنا إلى التعرف إلى 
رأي المستفيدين في مدى تلبية المكتبات الجامعية لاحتياجات المقررات الدراسية 
ومناقشتهم في ذلك . وبصفة عامة» فإن درجة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة 
التدريس وطلاب الدراسات العليا عن جودة الخدمات التي تقدمها لهم المكتبات 
الجامعية للمتغيرات المتعلقة بمحور مقتنيات المكتبة وملائمتها » وما ينضوي من 
أسئلة تتعلق به » تختلف درجته من عنصر إلى آخرء الأمر الذي دعا الباحث 
إلى استخدام أسلوب المتوسط المرجح لمجموعة هذه الأسئلة للتعرف إلى مدى 
رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا عن جودة 
تلك الخدمات مجتمعة وليست بصفة فردية . 

)4( المتوسط المرجح لمحور مقتنيات المكتبة وملاءمتها : 

فيما يلي نتيجة رضا المستفيدين بالمكتبات الجامعية عن المتغيرات المتعلقة 


بمحور مقئنيات المكتبة وملاءمتها كما تظهر من الجدول رقم .)١1١9‏ 











الفصل الرابع 


الجدول رقم )١١(‏ المتوسط المرجح لمحور مقتنيات المكتبة وملاءمتها 


| المتوفيظ = أ المتوسطالمرجج‎ ١ ٠ | قطاعالمة‎ | 
a e | 
ا‎ ot | 

من هذا الجدول يتضح أن المتوسط المرجح لهذه المجموعة من الأسئلة فيما 
يخص هذا القطاع بلغ ۳,١‏ لأعضاء هيئة التدريس » وبلغ ۳,١۷١‏ لطلاب 
الدراسات العليا . 







وهذا يعني أن درجة الرضا عن جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين في 
قطاع تقنيات المكتبة وملائمتها مقبولة » وإن كانت تحتاج إلى مزيد من 
الدراسات» حيث تميل درجة الرضا إلى Asal gall‏ إلى حد ما ¢ 9 bab‏ الدرجة من 
الرضا ليست هي مطمح المكتبات الجامعية في الخدمات التي تقدمها للمستفيدين. 


(2) تسهيلات المكتية وساعات العمل t‏ 
تمهيد: 

هنك العديد من العمليات والخدمات الإضافية التي يمكن أن تنضوي تحت 
هذا المحور › ومن تلك العمليات والخدمات أنشطة متنوعة تتصل بالتزامات 
المكتبات الجامعية » كخدمات التصوير والاستنساخ » وتأمين الأجهزة اللازمة 
وصيائتها » وتوفير قاعات مخصصة للاطلاع والبحث للمستفيدين من أعضاء 
هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » وغيرها من العمليات والخدمات التي 
تساعد البحث العلمي وتدفعه إلى الأمام » إلا أن تقديم مثل هذه العمليات 
والخدمات يعتمد على العديد من الأمور » من بينها اهتمامات المسئولين عن 
الجامعات وئلك المكتبات » ووضع المكتبات داخل الحرم الجامعي . 








انتجاهات أعضاء هيثة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





والجداول الإحصائية من رقم ( )١١4‏ إلى رقم ( )١١7‏ » التي تنضوي 
تحت محور تسهيلات المكتبة وساعات العمل توضح مدى رضا المستفيدين عن 
تلك التسهيلات للمكتبات الجامعية موضع الدراسة » وقد اتضح منها : 

(أ) وجود حجرات اطلاع خاصة ( خلوات ) للمستفيدين : 
للمستفيدين » كما تظهر من الجدول رقم )١١54(‏ . 


الجدول رقم ( )١١4‏ وجود حجرات اطلاع خاصة ( خلوات ) aes‏ 











الفصل الرايع 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
تجاوزت ٥۰‏ حيث بلغت 1۳,۳/ بينما تقل نسبة الرضا لطلاب الدراسات العليا 
عن ٥۰‏ بكثير › حيث بلغت 8 ٠»‏ وهي نسبة منخفضة جدا » وتتطلب 
معرفة أسباب هذا التدني » وإذا أضفنا إلى هذه النسبة الموافقين إلى حد ماء على 
أساس أنهم موافقون ٠»‏ فيتضح ارتفاع نسبة الرضا لأعضاء هيئة التدريس › 
حيث تصل إلى ۸,١‏ وهي نسبة عالية » بينما يلاحظ أن نسبة رضا طلاب 
الدراسات العليا لا تزال منخفضة » حيث تصل إلى ٠١,١‏ » وهي نسبة 
منخفضة » مما يعني أن المكتبات الجامعية بالجامعات موضوع الدراسة تحرص 
على وجود حجرات اطلاع خاصة (خلوات) لعضو هيئة التدريس ٠‏ يستفيد منها 
في قراءاته الخاصة أو في مراجعة بعض الأبحاث العلمية أو الدراسات التي 
يقوم بها دون أن تحرص تلك المكتبات على وجود مثل هذه الحجرات 
( خلوات ) لطلاب الدراسات العليا » مما يتطلب ضرورة إجراء دراسة تتعلق 
بطلاب الدراسات العليا لمعرفة مدى حاجتهم كمستفيدين لمثل هذه الحجرات › 
لما يمكن أن تلعبه من دور في تطوير العملية التعليمية والبحثية . 

(ب) التزام الهدوء في قاعات الاطلاع : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن التزام الهدوء في قاعات الاطلاع › 
كما تظهر من الجدول رقم )١١5(‏ 2ه 











انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


الجدول رقم )١١(‏ التزام الهدوء في قاعات الاطلاع 





٠ النسبة المعدلة‎ ys | 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت /5٠‏ » حيث بلغت ۸٠,١‏ لأعضاء هيئة 
التدريسء؛ وبلغت ؟7,١7/‏ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا إلى هذه النسبة 


الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح ارتفاع نسبة الرضا 
حيث تصل 35,١‏ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى 47,7/ لطلاب 
الدراسات العليا » وهذه نسبة عالية » وتدل على إحكام الضبط والربط داخل 
المكتبات الجامعية وحجراتها » وهي ميزة تحسب لإدارات المكتبات الجامعية. 








الفصل الرابع 
(ج) تنظيم المكتبة وسهولة حركة المستفيدين : 
فيمايلي نتائج رضا المسنفيدين عن تنظيم المكتبة وسهولة حركة 
المنطيديق: كما تظلين من الكدول ANN) ag‏ 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت /6٠‏ » حيث بلغت 284,١‏ لأعضاء هيئة 
التدريس » وبلغت 77١,١‏ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح ارتفاع نسبة الرضا » حيث 
تصل إلى 45,5 لأعضاء هيتة التدريس » وتصل إلى 1۷,۳ لطلاب 
الدراسات العليا » وهذه نسبة عالية تدل على رضا المستفيدين من أعضاء هيئة 


ot 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





التدريس وطلاب الدراسات العليا على النظام المتبع داخل المكتبات الجامعية 
موضوع الدراسة . وارتفاع نسبة الرضا له أكبر الأثر في العملية التعليمية 
والبحتية على حد سواء » من خلال تهيئة العوامل المساعدة على الاطلاع 
والقراءة الجادة » وبالتالي الخروج بحصيلة جيدة من المعلومات المعرفية 
المساعدة على الإنتاج العلمي . 

(د) توفر إمكانيات التصوير والاستنساخ : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن توفر إمكانيات التصوير والاستنساخ › 
كما تظهر من الجدول رقم )١١1(‏ . 


| - توفر إمكانيات ات التصوير والاستنساع‎ aN الجدول رقم‎ ٠ 











الفصل الرابع 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت ٠ /5٠‏ حيث بلغت 1۸,١‏ لأعضاء هيئة 
التدريس » وبلغت 777,5 لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح ارتفاع نسبة الرضا » حيث 
تصل إلى ۹۲,۸ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى /3١‏ لطلاب الدراسات 
العليا » وهذه نسبة عالية » تدل على رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا على إمكانية التصوير والاستنساخ التي توفرها المكتبات 
الجامعية للمسنفيدين . ويعتبر ذلك من المميزات التي تحسب لإدارة تلك 
المكتبات في ظل ما تقوم به المكتبات الحديثة من بث خدماتها بهدف تسهيل 
حص ول المسنفيدين على المعلومات التي يحتاجونها بيسر وسهولة » وتوفير 
إمكانيات التصوير والاستنساخ يعد من وسائل تسهيل الخدمات للمستفيدين» ومن 
المعلوم ان المكتبات الحديثة لا تقف عند مجرد التنظيم والإعارة .. إلخ » وإنما 
تتجاوز ذلك إلى الاهتمام بالمستفيدين » وتعمل على استقطابهم للاستفادة من 
الخدمات المتاحة بها التي تقدمها والتي تصل أولها صلة بطبيعة أنشطتهم 
وأعمالهم التي يقومون بها( . 

(ه) توفر اللوحات الإرشادية وكيفية الاستفادة منها : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن توفر اللوحات الإرشادية وكيفية 
الاستفادة منها » كما تظهر من الجدول رقم )١١8(‏ . 


)‘( أحمد رشيد (كلاقام) ؛ مصدر سابق : 











اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


الجدول رقم )١١(‏ توفر اللوحات الإرشادية وكيفية الاستفادة منها 








النسبة المعدلة 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت /65٠‏ » حيث بلغت ",77/ لأعضاء هيئة 
التدريس » وبلغت /۷۷,١‏ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 


إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون فيتضح ارئفاع نسبة الرضاء حيث تصل 
إلى ,/45,١‏ لأعضاء هيئة التدريس ؛ وتصل إلى *,937/ لطلاب الدراسات 
العليا » وهذه نسبة عالية » وتدل على رضا المستفيدين» من أعضاء هيئة 
التدريس وطلاب الدراسات العليا على ما يتوفر بتلك المكتبات من لوحات 
إرشادية توضح الاتجاهات وإلمسارات داخل تلك المكتبات » وتعين المستفيد 
على الوصول إلى غايته بأيسر طريقة وأسهلها » وهذا يعتبر من المميزات التي 


تحسب لإدارات تلك المكتبات . 











الفصل الرابع 
(و) توفر التجهيزات المكتبية الحديثة : 
فيما يلي نتائج Lay‏ المستفيدين عن توفر التجهيزات المكتبية الحديثة » كما 
تين من الجدؤل زقم. [1)115: 


الجدول رقم )١١5(‏ توفر التجهيزات المكتبية الحديثة 


0 








يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت 25٠‏ » حيث بلغت 755 لأعضاء هيئة 


التدريسء: وبلغت 7,5/ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون ؛ فيتضح ارتفاع نسبة رضا المستفيدين › 
حيث تصل إلى ۹٤,١‏ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى 4۳,۷ لطلاب 
الدراسات العليا » وهذه نسبة عالية » وتدل على أن المكتبات الجامعية موضع 
الدراسة تدرك جيداً أن توفر التجهيزات المكتبية الحديثة يعثبر إحدى الخدمات 








انتجاهات أعضاء هيئة التندريس وطلاب الدراسات العليا 





التي تقوم بها » فإتاحة الفرصة للمستفيدين في جعل الوثائق الأصلية تحت 
أيديهم» وتمكينهم من الاطلاع عليها خارج المكتبات وفي الأوقات الخاصة بهمء 
تعني أن تلك المكتبات تراعي ظروف المستفيدين » وتحافظ على أوقاتهم» وهذا 
يعتبر ميزة جيدة تحسب لإدارة تلك المكتبات » غير أن ذلك يقودنا إلى أنه على 
المكت بات الجامعية إعادة النظر في التكاليف المالية المرتفعة لبعض الخدمات 
التي تقدمها للمستفيدين إلى درجة كبيرة أو تقديم تلك الخدمات مجاناً في حالات 
الضرورة ٠‏ 

(ز) تقديم الخدمة الجيدة من خلال ترتيب التجهيزات : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن تقديم الخدمة الجيدة من خلال ترتيب 
التجهيزات » كما تظهر من الجدول رقم )١١5(‏ . 


الجدول رقم )١١١(‏ تقديم الخدمة الجيدة من خلال ترتيب التجهيزات 


النسبة ./ النسبة المعدلة النسبة المعدلة | 
التراكمية ‏ } 

















القصل الرابع 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت /,/5٠0‏ حيث بلغت ۸٦,١‏ لأعضاء هيئة 
التدريس » وبلغت /۸١‏ لطلاب الدراسات العلياء وإذا أضفنا نسبة رضا 
الموافقين إلى حد ما ء على أساس أنهم موافقون فيتضح ارتفاع نسبة رضا 
الستفيدين حيث تصل إلى 35,7/ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى ۹۸,۲ 
لطلاب الدراسات العليا » وهذه نسبة عالية » ويعتبر ذلك من المميزات التي 
تحسب لإدارات تلك المكتبات 

(ح) مواعيد العمل ومناسبتها للمستفيدين : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن مواعيد العمل ومناسبتها للمستفيدين ٠‏ 
كما تظهر من الجدول رقم )۱١١(‏ . 


الجدول رقم )٠١١(‏ مواعيد العمل ومناسبتها المستفيدين _ 


التكرار النسبة 1 النسبة المعدلة | النسبة المعدلة 
00 اكمية 











انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
تجاوزت /5٠‏ بشيء قليل » Cus‏ بلغت /55,١‏ » بينما تقل عن :/5٠‏ لطلاب 
الدراسات العليا حيث لم تتجاوز نسبة رضاهم 76,١‏ » وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون» فيتضح أن نسبة رضا أعضاء 
هيئة التدريس ترتفع بشكل ملحوظ حيث تصل إلى /8١,5‏ بينما تظل نسبة رضا 
المستفيدين من طلاب الدراساث العليا دون 5٠۰‏ حيث تصل إلى ۳۸,۷ » وهذا 
بالتالي يقودنا إلى الوقوف طويلاً أمام هذا التباين في اختلاف نسبة الرضا بين 
أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » وبالتالي دراسة هذا التباين 
دراسة جادة » تتناول عدد ساعات دوام المكثبة وروادها ومدى مراعاة ظروف 
الإغلاق خلال اليوم الدراسي » إذ قد لا يكون سبب هذا القصور وهذا التباين في 
اختلاف نسبة الرضا للمستفيدين قصورا إداريًا » بقدر ما يكون السبب في ذلك 
التعليمات التي تحد من نفقات خارج ساعات العمل الرسمية بهدف ترشيد 
الإنفاق» وسيتضح صحة ذلك أو غيره من خلال الدراسة الثي ستقوم بها إدارات 
تلك المكتبات على المستفيدين . 

(ط) ترتيب المقتنيات والأنظمة المستخدمة » وسهولة العودة إليها : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن ترتيب المقتنيات والأنظمة المستخدمة 
وسهولة العودة إليها » كما تظهر من الجدول رقم (؟؟١١)‏ . 








الفصل الرابع 


الجدول رقم )۱١۲(‏ ترتيب المقتنيات والأنظمة المستخدمة وسهولة العودة إليها 


eee —~‏ ا | اللسبة / ا النسبة المعدلة 
¢ 


موافق ثماماً 
| موافق 
| موافق إلى حد ما 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت 5٠‏ » حيث بلغت ۷۳,۹ لأعضاء هيئة 
التدريس › وبلغت 1۷,١‏ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح ارتفاع نسبة رضا المستفيدين 
من أعضاء هيئة التدريس » حيث تصل إلى 1۳,۷ » وتصل إلى ۹٠,١‏ 
لطلاب الدراسات العليا » وهذه نسبة عالية توضح رضا المستفيدين من أعضاء 
هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا عن ترتيب مقتنيات تلك المكتبات 
والأنظمة المستخدمة ٠»‏ وسهولة العودة إليها . 


والباحث يقصد بالأنظمة المستخدمة - هنا - أنظمة التصنيف » كما أن 
ارتفاع نسبة رضا المستفيدين - هنا - يوضح بجلاء أن المكتبات الجامعية 
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اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





المقتنيات الأجنبية وتصنيفها على بطاقات مكتبة الكونجرس التي ترد.مع تلك 
المقتنبات من الكتب » من الناشر » مع إجراء بعض التعديلات اللازمة في بعض 
أرقام التصنيف طبقاً لخطة قسم الفهرسة والتصنيف الأجنبي المتبعة » أما 
المقتنيات العربية فيتم تصنيفها طبقاً لديوي العشري المعدل » ولهذا فقد جاءعت 
نسبة رضا المستفيدين عالية » وهذا يحسب ميزة لإدارات تلك المكتبات . 

(ي) مساحة المكتبة ومدى ملاءمتها لمختلف المهام والوظائف 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن مساحة المكتبة ومدى ملاءمتها لمختلف 
المهام والوظائف » كما تظهر من الجدول رقم )١7(‏ . 


الجدول رقم (؟١)‏ مساحة المكتبة ومدى ملاءمتها لمختلف المهام والوظائف 














الفصل الرابع 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت 5٠‏ » حيث بلغت 754,4/ لأعضاء هيئة 
التدريس » وبلغت 77,5/ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون فيتضح ارتفاع نسبة الرضا حيث تصل 
إلى ۸١,١‏ لأعضاء هيئة التدريس وتصل إلى 4١‏ لطلاب الدراسات العليا ء 
وهي نسبة عالية » توضح رضا المستفيدين عن مساحة المكتبة وملاءمتها 
لمختلف المهام والوظائف التي يمكن أن تؤديها » وهذا يحسب ميزة للإدارات 
العليا للجامعات » ويوضح مدى اهتمامها وقناعتها بالدور الذي تؤديه ثلك 
المكتبات ؛ ولذلك خصصت لها المساحة التي تكفي تلك المكتبات للقيام 
بالمسئوليات المناطة بها » كما أن هذا الرضا يعني أن مساحة تلك المكتبات تم 
إيجادها وتصميم مرافقها بما يكفل لها الاستجابة لمتطلبات الجامعة والمكتبة على 
حد سوام . 

وبصفة عامة » فإن درجة الرضا للمستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا عن جودة الخدمات التي تقدمها لهم المكتبات الجامعية 
للمتغيرات المتعلقة بمحور تسهيلات المكتبة وساعات العمل » وما ينضوي من 
أسئلة تتعلق به » تختلف درجته من عنصر لآخر » الأمر الذي دعا الباحث إلى 
استخدام أسلوب المتوسط المرجح لمجموعة هذه الأسئلة للتعرف إلى مدى رضا 
المسنفيدين من أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا عن جودة تلك 
الخدمات مجتمعة وليست بصفة فردية . 

(ك) المتوسط المرجح لمحور تسهيلات المكتبة وساعات العمل : 

فيما يلي نتيجة رضا المستفيدين بالمكتبات عن المتغيرات المتعلقة بمحور 
التسهيلات المكتبية وساعات العمل ¢ كما تظهر من الجدول رقم (14؟١)‏ . 
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انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 








يخص هذا القطاع بلغ ١٠,١7‏ لأعضاء هيئة التدريس » وبلغ ۲,٤٠۹‏ لطلاب 
الدراسات العليا . 

وهذا يعني أن درجة الرضا عن جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين في 
قطاع تسهيلات المكتبة وساعات العمل جيدة حيث تميل درجة الرضا قليلاً إلى 
الموافقة على جودة تلك الخدمات المقدمة للمستفيدين . 
ثالثاً - إدارة المكتبة وبيئة العمل والعاملين : 

تمهيد : 

تتأثر طبيعة منسوبي المكتبات الجامعية وحجمهم بالعديد من العوامل التي 
من بينها عدد المجلدات والمقتنيات التي تتم إضافتها سنوياً لتلك المكتبات » وعدد 
الطلاب للمرحلة الجامعية الأولى ومستواهم » وطلاب الدراسات العليا » وعدد 
أعضاء هيئة التدريس » ورواد المكتبات الجامعية الذين يمكن لهم الاستفادة من 
الخدمات التي تقدمها تلك المكتبات » ويتأتر حجم العاملين بتلك المكتبات بمقدار 
إسهام المكتبات الجامعية الإيجابي في برامج التدريس والبحث العلمي » وهما 
عصبا العملية التعليمية التي تضطلع بها الجامعات » كما يتأثر عدد العاملين في 
تلك المكتبات بحجمها ومبانيها وعدد مكتبات الأقسام والكليات التي تدخل ضمن 
مسئوليتها » كما يدخل في تقدير حجم العاملين نسبة العاملين المهنيين وغير 


۳10 








القصل الرابع 
المهنيين . والجداول الإحصائية من coll (VV) af)‏ رقم )٠٠١(‏ توضح مدى 
رضا المستفيدين عن إدارة المكتبة وبيئة العمل والعاملين بالمكتبات الجامعية 
موضع الدراسة؛ وقد اتضح منها : 
(أ) استعداد المكتبة لتحقيق متطلبات المستفيدين من المقتنيات المطلوبة : 
فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن استعداد المكتبة لتحقيق متطلبات 
المستفيدين من المقتنيات المطلوبة › كما تظهر من الجدول رقم )١١5(‏ . 


_الجدول رقم َم )119( ua‏ استعداد المكتبة لتحقبق متطلبات المستفيدين من ال المقتنيات المطلوية. 


| موافق تماماً 
موافق 

موافق إلى حد ما 

| غير متأكد 

غير موافق إلى حد ما 
| غير موافق 


| الإجمالي النهائي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل ye‏ 708 6 حيث بلغت ,"7 لأعضاء هيئة 
التدريس › وبلغت ١,١‏ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما ء على أساس أنهم موافقون » فيتضح ارتفاع نسبة الرضا بشكل 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





ملحوظ » حيث تصل إلى /8١,١‏ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل لطلاب 
الدراسات العليا إلى 78١,١‏ » وهذه النسبة وإن بدت مرتفعة بصورة ملحوظة - 
إلا أنه بمقارنتها مع محتويات الجدول رقم )٠١5(‏ الذي يتناول مقتنيات المكتبة 
وما تحققه لمتطلبات المقررات الدراسية في مجال التخصص - يتضح أن هناك 
تبايناً في مجال الدراسة . وتوحي بالاهتمام بالمقررات الدراسية في مجال 
التخصص ٠»‏ أما الاحتياجات الفردية فلا تلقى الاهتمام الكافي » مما يؤكد 
ضرورة إعادة النظر في بناء المقتنيات وتطويرها لتلبي احتياجات المستفيدين . 
(ب) توفير الوقت اللازم لتقديم المساعدة للمستفيدين : 


فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن توفير الوقت اللازم لتقديم المساعدة 
للمستفيدين » كما تظهر من الجدول رقم (5؟١)‏ . 


الجدول رقم )١١1(‏ توفير الوقت اللازم لتقديم المساعدة للمستفيدين 


عليا 
a‏ 
۳۹,1 

۹ ا 


| A,۸ 











الفصل الرابع 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن ٠١‏ » حيث بلغت ٠,١‏ لأعضاء هيئة 
التدريس » وبلغت 0,5/ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » يتضح أن نسبة الرضا تتجاوز ٠٥ء‏ 
حيث تصل إلى ۷۳,۹/ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل لطلاب الدراسات العليا 
إلى 7,5 » وهذا الارتفاع الملحوظ في نسبة الرضا يعني أن بالمكتبات 
الجامعية موضوع الدراسة العدد الكافي من العاملين بتلك المكتبات الذين 
بإمكانهم تقديم المساعدة للمستفيدين من خدمات تلك المكتبات . 

(ج) احتياجات المستفيدين واهتماماتهم موضع الأولوية في المكتبة : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن احتياجات المستفيدين واهتماماتهم 
موضع الأولوية في المكتبة » كما تظهر من الجدول رقم (/ا١١)‏ : 

الجدول رقم (1؟١)‏ احتياجات المستفيدين واهتماماتهم موضع الأولوية في المكتبة 


التكرار النسبة : النسبة المعدلة | النسبة المعدلة | 
التراكمية | 
عضو | طالب | عضو | طالب | عضو | طالب | عضو | طالب | 








انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الددراسات العليا 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
تجاوزت /5٠‏ بشيء قليل حيث بلغت 14,5/ » بينما تقل عن /5٠‏ لطلاب 
الدراسات العليا » حيث بلغت ٤٤,١‏ » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ماء 
على أساس أنهم موافقون › فيتضح ارتفاع نسبة الرضا الملحوظ » حيث تصل 
إلى 350,8 لأعضاء هيئة التدريس ٠‏ وتصل إلى ۷٠,١‏ لطلاب الدراسات العليا 
نسبة رضا المستفيدين » وإن بدت مرتفعة بعض الشيء - إلا أنه بمقارنتها مع 
محتويات الجدول رقم )١١5(‏ الذي يتناول استعداد المكتبة لتحقيق متطلبات 
المسنفيدين من المقتنيات المطلوبة » تتضح الحاجة إلى ضرورة إعادة النظر في بناء 
المقتتيات وتطويرها بالشكل الذي يلبي احتياجات المستفيدين واهتماماتهم . 

(د) تمتع العاملين بالمكتبة بالعلم والمعرفة المهنية : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن تمتع العاملين بالمكتبة بالعلم والمعرفة 
المهنية ٠‏ كما تظهر من الجدول رقم )١١4(‏ . 

الجدول رقم )١14(‏ تمتع العاملين بالمكتبة بالعلم والمعرفة المهنية 











الفصل الرابع 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن ٠ /5٠‏ حيث بلغت /٤١‏ لأعضاء هيئة 
التدريس ٠‏ وبلغت 7,4 لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين 
٤‏ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى 78,8/ لطلاب الدراسات العلياء 
وارتفاع نسبة الرضا بهذا الشكل الملحوظ يدل على Gf‏ الإمكانيات العلمية 
والتعليمية والثقافية والمهنية لدى العاملين بتلك المكتبات مقبولة . 

(ه) ممارسة العاملين للخدمة المكتبية بالشكل الصحيح : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن ممارسة العاملين للخدمة المكتبية 
بالشكل الصحيح » كما تظهر من الجدول رقم (51؟١١)‏ . 


الجدول رقم )١19(‏ ممارسة العاملين للخدمة المكتبية بالشكل الصحيح 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
بلغت /54,١‏ » بينما تقل عن /5٠‏ لطلاب الدراسات العليا » حيث بلغت ٠١‏ › 
وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح 
ارتفاع نسبة الرضا بشكل ملحوظ ؛ حيث تصل إلى ۹٤,۷‏ لأعضاء هيئة 
التدريس» وتصل إلى 7,4/ لطلاب الدراسات العليا » وهذا يدل على أن هناك 
قناعة بأن العاملين الممارسين للخدمة المكتبية يمارسونها بشكل معقول ومقبول 
لدى المستفيدين » كما أن معطيات هذا الجدول ونتائجه تتفق وما جاء في الجدول رقم 
)١14(‏ الذي يتناول تمتع العاملين بالمكتبة بالعلم والمعرفة المهنية. 

(و) كفاية أعداد العاملين لتقديم الخدمة 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن كفاية أعداد العاملين لتقديم الخدمة » كما 
تظهر من الجدول رقم (10) . 

الجدول رقم )١١(‏ كفاية أعداد العاملين لتقديم الخدمة 





التكرار النسبة 1 النسبة المعدلة 








الفصل الرابع 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن ٠١‏ ء حيث بلغت لأعضاء هيئة التتريس ۲۸/, 
وبلغت لطلاب الدراسات العليا ZY,‏ وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ماء على 
أساس أنهم موافقون » يتضح ارتفاع نسبة الرضا لأعضاء هيئة التدريس حيث تصل 
إلى ٠/۵۷‏ بينما تقترب كثيرا من ٠١‏ لطلاب الدراسات العليا حيث تصل إلى 
0١‏ » وهذا يدعو إلى ضرورة إعادة النظر في جدولة الهياكل الوظيفية والقائمين 
عليها من خلال وضع الشخص المناسب في المكان المناسب ٠‏ وزيادة عدد العاملين 
في القطاعات التي تحتاج إلى دعم وظيفي لتتحقق نسبة (:۲) من الموظفين 
المهنيين إلى غير المهنيين » وهي النسبة السائدة في معظم الجامعات الأمريكية 

(ز) حرص العاملين على حسن استقبال المستفيدين : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن حرص العاملين على حسن استقبال 
المستفيدين » كما تظهر من الجدول رقم (YY)‏ 

الجدول رقم (111) حرص العاملين کی خسن نفل المستفيدين Ù‏ 


ee 
اكمية‎ 3 
طالب طالب‎ 
HEE 
تدريس تدريس تدريس‎ 









انتجاهات أعضاء هيئه السدريس وطلاب الدراسات العليا 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
تجاوزت /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت /548,١‏ » بينما تقل عن /5٠‏ من 
عينة الدراسة لطلاب الدراسات العليا حيث بلغت 758,4 » وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح ارتفاع نسبة الرضا 
للمستفيدين حيث تصل إلى ٠٥,۷‏ لأعضاء هيئة التدريس ٠‏ وتصل إلى /7١,5‏ 
LL!‏ الدراسات العليا » وهذا ارتفاع جيد وملحوظ في نسبة الرضا » ومما 
يحسب لإدارات تلك المكتبات وحرصها على التعامل الجيد مع المستفيدين . 

(ح) وجود نظام للشكاوى والمقترحات 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن وجود نظام للشكاوى والمقترحات › كما 
تظهر من الجدول رقم (۱۳۲) . 


الجدول رقم )۱١١(‏ وجود نظام للشكاوى والمقترحات 


التكرار . 3 7 ٠‏ به 











القصل الرايع 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت :1١5,5‏ 
لأعضاء هيئة الندريس » وبلغث 1,۳ لطلاب الدراسات العليا » وهي نسب 
متدنية جداً > وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون › 
يتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية » حيث تصل إلى ١,۷‏ لأعضاء هيئة 
التدريس » وتصل إلى ٠۹,١‏ لطلاب الدراسات العليا » وهذه الدلائل تؤكد أن 
إدارة المكتبة بالجامعات موضع الدراسة لا تنظر إلى الشكاوى والمقترحات التي 
يتقدم بها المستفيدون » وتعمل على حلها » وهذا بالتالي يتطلب ضرورة القيام 
بإجراء دراسة على المستفيدين للتعرف من خلالها إلى مرئياتهم ومقترحاتهم فيما 
يتعلق بحلول المشاكل التي تواجههم والشكاوى التي يتقدمون بها . 

(ط) الحرص على إعلام المسنفيدين بما تم اتخاذه حيال الشكاوى 

والمقترحات : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الحرص على إعلام المستفيدين بما تم 

اتخاذه حيال الشكاوى والمقترحات ٠‏ كما تظهر من الجدول رقم )1١(‏ . 











انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


الجدول رقم le] GE Gaal (VY)‏ المستفيدين بما تم اتخلذه حيال الشكاوى والمقترحات 


التكرار النسبة 1 النسبة المعدلة النسبة المعدلة أ 
التراكمية ‏ | 










يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 


وطلاب الدراسات العليا تقل عن ٠١‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت /١5,5‏ 
لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت ٠,٤‏ لطلاب الدراسات العليا » وهي نسبة 
متدنية جدأ » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون › 
يتضح أن نسبة الرضا للمستفيدين لا تزال متدنية » حيث تصل إلى 1٠٠,١‏ 
لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى ۸,۹ لطلاب الدراسات العلياء وهذه النتائج 
تؤكد ما جاء بالجدول رقم )١17(‏ الذي يتناول وجود نظام للشكاوى والمفترحات ٠‏ 
وشكوى المستفيدين تمثل أهمية بالغة حيث تمثل التغذية الراجعة عامه8 1660 ؛ 
وفي حالة عدم تنظيم أمور الشكاوى والتعرف إلى مشكلات المستفيدين سيحدث خلل 
في تطبيق منهج التنظيم في إدارة المكتبة » مما يحتاج والأمر كذلك إلى ضرورة 





Yo 








الفصل الرابع 


إعادة النظر بدرجة الرضا نفسها فيما يتعلق بأمور الشكاوى والمقترحات التي 


(ي) اتسام معالجة الشكاوى والمقترحات بالإيجابية : 
فيمايلي نتائج رضا المستفيدين عن اتسام معالجة الشكاوي والمقترحات 
بالإبجابية :كنذا كلو ين جنول رفم :171 


الجدول رفم (4؟1) اتسام معالجة الشكاوى ee‏ بالإيجابية 






a 
— 






siete 
EC 
a ys ae يتضح من هذا الجدول‎ 

وطلاب الدراسات العليا تقل عن 5٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت 2١4,5‏ 
لأعضاء التدريس » وبلغت 4,5: لطلاب الدراسات العليا » وهى نسبة متدنية 
جدا ١‏ وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » يتضح 











انتجاهات أعضًاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


أن نسبة الرضا للمستفيدين لا تزال متدنية » حيث تصل إلى 76,4 لأعضاء هيئة 
التدريس ٠‏ وتصل إلى لطلاب الدراسات العليا ¢ وهذه النتائج تنسجم مع 
ما جاء في الجدولين (۳۲ > )١‏ مما يدعم ويؤكد ضرورة إجراء دراسة 
على المستفيدين يتم من خلالها التعرف إلى مرئياتهم ومقترحاتهم حيال الشكاوى 
والمقترحات التي يتقدمون بها لإدارة المكتبة » لحل مشكلاتهم التي تواجههم 
والأخذ بالمقترحات المفيدة للاستفادة من الخدمات التي تقدمها تلك المكتبات . 

)4( الاهتمام بإذكاء وتنمية روح الفريق والعمل الجماعي : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الاهتمام بإذكاء وتنمية روح الفريق 
والعمل الجماعي » كما تظهر من الجدول رقم )٠١١(‏ . 


الجدول )١ Yo) a)‏ الاهثمام بإذكاء وتنمية روح الفريق والعمل الجماعي 


عضو | طالب 





gual‏ النسبة المعدلة | النسبة المعدلة 
التراكمية 


عضو | طالب طالب | عضو 
يئة در اساٽت . در اسات a4‏ 
تدريس | عليا ]5 عليا | تدرب 
é‏ 
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الفصل الرابع 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراساث العليا ثقل عن 75٠‏ من عينة الدراسة » PNY Cah Cus‏ 
لأعضاء هيئة التدريس ٠»‏ وبلغت /١9,6‏ لطلاب الدراسات العليا » وهي نسبة 
متدنية جداً » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون › 
يتضح ارتفاع نسبة رضا أعضاء هيئة التدريس إلى أن تجاوزت 5٠‏ من عينة 
الدراسة . حيث تصل إلى 750,4 » بينما تقل عن 5٠‏ من fad pall Aye‏ 
لطلاب الدراسات العليا » حيث تصل إلى ٤٠,١‏ » مما يدعو إلى ضرورة 
إجراء دراسة اجتماعية لتصحيح المسار للعلاقة التي تربط العاملين » ومن خلال 
تلك الدراسة يتم التعرف إلى المسببات التي أدت إلى مثل هذه العلاقات في 
العمل بين العاملين » وتوصيات تلك الدراسة والعمل على تطبيقها كفيلة بإذكاء 
وتنمية روح الفريق والعمل الجماعي بين العاملين . 


(ل) تعاون العاملين لأداء الخدمة بالجودة المطلوبة : 
فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن تعاون العاملين لأداء الخدمة بالجودة 
المطلوبة » كما تظهر من الجدول رقم (۳١(‏ . 


ta Sagat Least ri تعاون العاملين‎ )1١( الجدول رقم‎ 











اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات المليا 





تابع الجدول رقم )١5(‏ 


موافق إلى حد ما 
غير متأكد 
| غير موافق إلى حد ما 


| غير موافق 
غير موافق تماما 
الإجمالي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
تجاوزت بقليل /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت 57,5/ » بينما تقل عن /5٠‏ 
من عينة الدراسة لطلاب الدراسات العليا » حيث بلغت 71,7/ » وهي نسبة 
متدنية ؛ وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون › 
فيتضح ارتفاع نسبة الرضا للمستفيدين بشكل ملحوظ: حيث TAY, © oY) nett‏ 
لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى /۷٠,١‏ لطلاب الدراسات العليا . 
ومؤشرات هذا الجدول ونتائجه توحي بارتفاع نسبة الرضا للمستفيدين من 
أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » إلا أن هذا الارتفاع في نسبة 
وتنمية روح الفريق والعمل الجماعي ٠‏ وتوضح هذه المؤشرات مدى الحاجة إلى 
إجراء دراسة عن المعوقات التي تحول وتأدية العاملين لأعمالهم بالجودة 
المطلوبة في المكتبات بالجامعات موضع الدراسة . 

(م) الاهتمام بالتعرف إلى احتياجات المستفيدين من الخدمات المكتبية : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الاهتمام بالتعرف إلى احتياجات 











الفصل الرابع 


الجدول رقم )¥*\( الاهتمام بالتعرف إلى احتياجات المستفيدين » من الخدمات المكتبية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 


وطلاب الدراسات العليا تقل عن ٠٠١‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت ٠١‏ 
لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت 9,8 لطلاب الدراسات العليا وهي نسبة متدنية 
جدا > وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون؛ يتضح 
أن نسبة رضا أعضاء هيئة التدريس يطرأ عليها بعض الارتفاع حيث تصل إلى 
١‏ » بينما تظل نسبة رضا طلاب الدراسات العليا في تدنيها حيث تصل إلى 
۹ « وهذه النسب تنسجم مع ما جاء في الجدولين رقم (VY. VY)‏ 
وتؤكد الحاجة إلى ضرورة إجراء دراسة على المستفيدين » يتم من خلالها 
التعرف إلى احتياجاتهم من الخدمات المكتبية التي تقدمها تلك المكتبات . 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





فيما يلي نتائج رضا المستفيدين من إعلام المستفيدين بالمواد والخدمات 
الجديدة ؛ كما تظهر من الجدول رقم (1A)‏ 
الجدول رقم )١8(‏ إعلام المستفيدين بالمواد والخدمات الجديدة 


(ن) إعلام المستفيدين بالمواد والخدمات الجديدة : 


a 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت /١١١‏ 
لأعضاء هيئة التدريس» وبلغت 5,4/ لطلاب الدراسات العليا » وهذه نسبة 


متدنية جداً » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون؛ 
فيتضح أن نسبة الرضا للمستفيدين ٠»‏ لا تزال متدنية » حتى تصل إلى 71,5/ 
لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى 4,7 /١‏ لطلاب الدراسات العليا » وهذه 
النتائج تؤكد أن هناك قصورا في تقديم الخدمة للمستفيدين وخاصة خدمة 
(الإحاطة الجارية) » وهي إحدى الخدمات المهمة جدأ لما تلعبه من زيادة في 











الفصل الرايع 
التفاعل بين المستفيدين ولك المكتبات ٠‏ كما أن هذه النتائج تتفق وما توصل إليه 
نبيا قمصاني(!) حيث أشار إلى أن 285,37 من أعضاء هيئة التدريس بكلية 
الهندسة » لا تهتم مكتبة الكلية بهم ولا تشعرهم بما أضيف من مواد أو خدمات 
جديدة » مما يتطلب من تلك المكتبات الاهتمام والعناية بمثل هذه الخدمات 
لأهميتها . 

(س) وجود آلية لتبادل الآراء مع المستفيدين : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن وجود آلية لتبادل الاآراء مع المستفيدين 
كما تظهر من الجدول رقم )١75(‏ . 

الجدول رقم (۱۳۹) وجود آلية لتبادل الآراء مع المستفيدين 





chat (1)‏ قمصاني (۱۰٤۱ه/‏ ۱۹۹۰م) » مصدر سابق . 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا » تقل عن /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت /١١,17‏ 
لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت ٥,٤١‏ لطلاب الدراسات العليا » وهذه نسبة 
متدنية جداً » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون» 
يتضح أن نسبة الرضا للمستفيدين لا تزال متدنية » حيث تصل إلى ٠,١‏ 
لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى /7١,4‏ لطلاب الدراسات العليا » وتدني 
نسبة الرضا يعود لعدم وجود آلية تفاعل بين المستفيدين وتلك المكتبات » وعدم 
إفصاح المستفيدين عن احتياجاتهم ومدى رضاهم عن الخدمات التي تقدمها لهم 
تلك المكتبات » مما يتطلب من تلك المكتبات القيام بإجراء دراسة تبحث عن آلية 
تبادل الآراء أو كيفيتها مع المستفيدين في تطوير الخدمات التي تقدمها لهم. 


(ع) إدارة المكتبة وبيئة العمل ودورهما في تحقيق رضا المستفيدين : 


فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن إدارة المكتبة وبيئة العمل ودورهما في 
ا ee‏ ل 


النسبة ار النسبة ار النسبة ad‏ 
| سس 


a! E 
أسات هيئة اسات‎ se هيئة‎ 
تدريس تدريس قرس‎ 














يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 


وطلاب الدراسات العليا تجاوزت 5٠‏ / من عينة الدراسة » حيث بلغت 17,5 / 
لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت 58 / لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا 
ترتفع بشكل ملحوظ » حيث تصل إلى ۸۹,۳ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل 
إلى ۸١,۷‏ / لطلاب الدراسات العليا » وهذا يعتبر من المميزات التى تحسب 
لإدارة تلك المكتبات » وإن كانت البنية المظهرية لإدارة المكتبة هي التي كانت 
سبب ارتفاع نسبة الرضا بهذا الشكل . 

وبصفة عامة » فإن درجة الرضا للمستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا عن جودة الخدمات التي تقدمها لهم المكتبات الجامعية 
للمتغيرات المتعلقة بمحور إدارة المكتبة وبيئة العمل والعاملين » وما ينضوي 
من أسئلة تتعلق به » ذلك الرضا اختلفت درجته من عنصر لآخر » الأمر الذي 
دعا الباحث إلى استخدام أسلوب المتوسط المرجح لمجموعة هذه الأسئلة للتعرف 
إلى مدى رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


عن جودة تلك الخدمات مجتمعة ؛ لا بصفة فردية . 











اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
(ف) المتوسط المرجح لمحور إدارة المكتبة وبيئة العمل والعاملين : 


إدارة المكتبة وبيئة العمل والعاملين » كما تظهر من الجدول رقم )١5١(‏ . 


الجدول رقم )١41١(‏ المتوسط المرجح لمحور إدارة المكنبة وبيئة العمل والعاملين 
المتوسط ١‏ 
قطاع الخدمة 
يتضح من هذا الجدول أن المتوسط المرجح لهذه المجموعة من الأسئلة فيما 
يخص هذ القطاع بلغ ,١١‏ لأعضاء هيئة التدريس ٠»‏ وبلغ ٠,٠١‏ لطلاب 
الدراسات العليا . 









إدارة المكتبة وبيئة العمل و العاملين 


وهذا يعني أن درجة الرضا عن جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين من 
أعضاء هيئة التدريس يميل إلى الموافقة إلى حد ما › بينما تميل درجة الرضا 
للمستفيدين من طلاب الدراسات العليا إلى عدم الموافقة على جودة الخدمات 
المقدمة لهم » وهذه النتائج تتفق وما جاء في الجداول الإحصائية التي تناولت 
قطاع إدارة المكتبة وبيئة العمل والعاملين. 

: انسياب المعلومات وتقنياتها‎ )٤( 


“ 


: a4 
إن استخدام التقنيات الحديثة » لا يعني بالضرورة ؛ تحويل العمليات كافة أو‎ 
والتقنيات الحديثة تم استخدامها‎ ٠ أجزاء منها من الشكل اليدوي إلى الشكل الآلي‎ 
في العديد من الأنشطة المختلفة » والمكتبات واحدة من المؤسسات التي استهوت‎ 


استخدام هذه الثقنيات . 








الفصل الرايع 

والتقنيات الحديثة » أو ما يمكن تسميته الميكنة في أعمال المكتبات تمثل 
أملاً للمسئولين عن تطور المكتبات بمختلف أشكالها وأنواعها ؛ ذلك OY‏ 
العمليات الكتابية المتكررة تشغل الكثير من وقت العاملين بتلك المكتبات . 
وبالتالي فإن استخدام تلك التقنية سيقلل من الوقت المبذول لإنجاز الأعمال 
فة كك افقلا عن La glial‏ بالنقة و السوعة «بخاضية أن 
المكتبات تواجه في الوقت الحالي سيلاً جارفاً من المعلومات » ومعالجة تلك 
المواد تحتاج إلى السرعة » لأن تأخيرها سيؤدي إلى تراكمها وتقليل فرص 
الاستفادة منها . 

والجداول الإحصائية من رقم (؟5١)‏ إلى رقم )١554(‏ توضح مدى رضا 
المستفيدين عن انسياب المعلومات وتقنياتها للمكتبات الجامعية موضع الدراسة؛ 
والتي اتضح منها : 

(أ) استخدام تقنيات المعلومات لتطوير الخدمة وتحديثها : 

فيما بلي نتائج رضا المستفيدين عن استخدام تقنيات المعلومات لتطوير 

الخدمة وتحديثها » كما تظهر من الجدول رقم (؟4١)‏ . 


الجدول رقم (4۲( استخدام تقنيات المعلومات لتطوير الخدمة وتحديثها 











انتجاهات أعضاء هيئّة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 


وطلاب الدراسات العليا تجاوزت 5٠‏ / من عينة الدراسة » حيث بلغت ٠۷,٥‏ 
لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت 57,5 / لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح أن نسبة الرضا 
للمستفيدين ترتقى إلى ما يزيد عن 8٠١‏ / من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 
۳ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى 35١,١‏ / لطلاب الدراسات العلياء 
وهذا الارتفاع الملحوظ في نسبة الرضا للمستفيدين . يحسب لإدارات ثلك 
المكتبات التي اتجهث للاستفادة من التقنيات الحديثة » مما يدعو إلى العمل من 
قبل إدارات تلك المكتبات لزيادة حجم الاعتماد على تقنيات المعلومات الحديثة 
في الخدمة المكتبية استخداماً وتطويرا وتحديثاً للخدمات التي تقدمها للمستفيدين 
منها. 

(ب) ارتباط تحسين الخدمة بتحسين تقنيات المعلومات وتطويرها : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن ارتباط وتحسين الخدمة بتحسين تقنيات 
المعلومات وتطويرها » كما تظهر من الجدول رقم )١4*(‏ . 





الفصل الرابع 





الجدول رقم )١47(‏ ارتباط تحسين الخدمة بتحسين تقنيات المعلومات وتطويرها 


موافق تماماً 
موافق 

موافق إلى حد ما 
غير متأكد 

غير موافق إلى 
حدما 


غير موافق 


غير موافق تماماً 
الإجمالي 
بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت 50 / من عينة الدراسة » حيث بلغت 77,8 : 
لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت ٠٦,۳‏ / لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا 
للمسستفيدين ترتقي إلى ما يزيد عن ٠٠‏ / من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 
۳ / لأعضاء هيئة التدريس ٠‏ وتصل إلى ۸۷,١‏ لطلاب الدراسات الطياء 
ومؤشرات هذا الجدول تؤكد ما جاء في الجدول رقم )¥£\( ؛ وتدعم ضرورة 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





زيادة حجم الاعتماد على تقنيات المعلومات الحديثة » وأن هناك قناعة من 
المستفيدين بأن استخدام تقنيات المعلومات الحديثة يرفع من مستوى وتحسين 
الخدمة المقدمة لهم ويحسنها . 
)ج( الربط المباشر بين أنظمة الحاسبات بالخدمة ومكاتب أعضاء هيئة 
التدريس : 
فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الربط المباشر بين أنظمة الحاسبات 
الخاصة بالخدمة ومكاتب أعضاء هيئة التدريس » كما تظهر من الجدول رقم (44 .)١‏ 


الجدول رقم )١44(‏ الربط المباشر بين أنظمة الحاسبات الخاصة بالخدمة ومكاتب 











الفصل الرايع 

يتضح من هذا الجدول » الذي اقتصر على أعضاء هيئة التدريس » دون 
طلاب الدراسات العليا والسبب في هذا الاقتصار أن أعضاء هيئة التدريس لهم 
مكاتب بأقسامهم العلمية داخل كلياتهم › ولا تتوفر تلك المكاتب لطلاب الدراسات 
العليا ‏ أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس تقل عن 5٠‏ / من 
عينة الدراسة » حيث بلغت ٠٤٠,١‏ / » وهي نسبة متدنية » وإذا أضفنا نسبة 
الموافقين إلى حد ما ء على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة رضا 
المستفيدين لا تزال متدنية » حيث تصل إلى 4 / » وهي أيضاً نسبة متدنية . 

وتدني نسبة الرضا للمستفيدين من أعضاء هيئة التدريس إلى هذه الدرجة » 
يتطلب ضرورة العمل على توفير الربط المباشر بين أنظمة الحاسبات الخاصة 
بالخدمة المكتبية ومكائب أعضاء هيئة التدريس من خلال النهايات الطرفية 
وتسهيل الاتصال الإلكتروني بالمكتبات عن طريق شبكة الإنترنت » وإن كانت 
هناك بعض الحالات الفردية › إلا أن ذلك لا يعني توفر تلك النهايات الطرفية 
لجميع أعضاء هيئة التدريس في مكاتبهم . 

(د) الربط المباشر بين أنظمة الحاسبات الخاصة بالخدمة والمستفيدين 

بالمنازل : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الربط المباشر بين أنظمة الحاسبات 

الخاصة بالخدمة ومنازل المستفيدين » كما تظهر من الجدول رقم )٠٤١(‏ . 








انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





الجدول رقم )١4(‏ الربط المباشر بين انظمة الحاسبات الخاصة بالخدمة ومنازل المستفيدين 


موافق إلى حد ما 
غير متأكد 
غير موافق إلى حد ما 


غير موافق 


الإجمالي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن 5٠‏ / من عينة الدراسةء حيث بلغت ۲۲,۳ / 
لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت ٠١,۷‏ / لطلاب الدراسات العلياء وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا 
للمستفيدين لا تزال متدنية » حيث تصل إلى 7١,5‏ / لأعضاء هيئة التدريسء 
وتصل إلى ١7,5‏ / لطلاب الدراسات العليا » وتدني نسبة الرضا للمستفيدين 
يتطلب ضرورة العمل على توفير النهايات الطرفية وتسهيل الاتصال الإلكتروني 
من منازل المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
بالمكتبات عن طريق شبكة الإنترنت » ومؤشرات هذا الجدول تؤكد مؤشرات 
الجدول رقم )٠٤٤(‏ . 











الفصل الرايع 
(ه) الربط المباشر بين المكتبة ومكتبات بعض الجامعات السعودية 
ومراكز البحث العلمي : 
فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الربط المباشر بين المكتبة ومكتبات بعض 
الجامعات السعودية ومراكز البحث العلمي » كما تظهر الجدول رقم .)١45(‏ 


الجدول رقم )١47(‏ الربط المباشر بين المكتبة ومكتبات بعض الجامعات السعودية 


ومراكز البحث العلمي 


النسبة المعدلة | النسبة المعدلة 
التراكمية 

عضو | طالب | عضو | طالب 

هيئة أدراسات هيئة دراسات 


تدريس عليا تدريس Llc‏ 
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\o,¥ vey \o,t 4, موافق تماماً‎ 
8ع‎ o, 1,۳ ry موافق‎ 
yao | AY r | yoy موائق إلى حد ما‎ 


۳۸ TY Û VET | 1Y غير متأكد‎ 





غير موافق إلى 
حد ما 


۹۹,۱ 1,1 o,f ff 





غير موافق ۱,۹ - ۹۸,0 \ 
غير موافق تماماً 1,0 Ves ea‏ 

re ١ الإجمالي‎ 

بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 


يتضح من هذا الجدول ان نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
تجاوزت ٠١‏ / من عينة الدراسة» حيث بلغت 55,7/ , بينما تقل عن /6٠‏ 











انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
لطلاب الدراسات العليا حيث بلغت 41,4 » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد 
ماء على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا للمستفيدين ترتقي إلى 
٠‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى ۸۲ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل 
إلى ۷۹,١‏ لطلاب الدراسات العليا » وهو ارتفاع جيد ذو دلالة على أن هناك 
ضرورة لزيادة الاعتماد والاهتمام بالخطط المعلوماتية التي أشار إليها محمد 
مندورة حين قال : إن وضع الخطط المعلوماتية يتطلب عمل الكثير من 
الدراسات النظرية والميدانية » والجامعات بما تحتويه من طاقات وكوادر بشرية 
وخبرات بحثية يمكنها أن تساهم بشكل بارز في هذا المجال(!) » ولذلك فهناك 
ضرورة تققضي الاعتماد على تقنيات المعلومات الحديثة في الربط المباشر بين 
‘yall‏ سسات التعليمية المختلفة من التبادل المعلو ماتي . 

(و( استخدام تقنيات معلومات حديثة في إطار شبكة الإنترنت : 

فيمايلي نتائج رضا المستفيدين عن استخدام تقنيات معلومات حديثة في 
إطار شبكة الإنترنت » كما تظهر من الجدول رقم (VEY)‏ 


الجدول رقم )١41(‏ استخدام تقنيات معلومات حديثة في إطار شبكة الإنترنت 





عليا 
۳١‏ 
tf‏ 


YAY 
۳۲۱ 


. علي السلمي . إدارة الجودة الشاملة .- القاهرة : غريب للطباعة والنشر‎ )١( 











الفصل الرايع 





ع اج بست م ا سق م ينل عبن الس مس تلج ل ا 


تابع الجدول رقم (VEY)‏ 





موافق إلى حد 
ما 

غير متأكد 

غير موافق إلى 


حد ما 


غير موافق 

غير موافق تماماً 
الإجمالي 

بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 


يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت ٠١‏ / من عينة الدراسة › حيث بلغت ۷٠,٤‏ / 
لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت 1۷ / لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا ترتفي 
إلى 6١‏ / من عينة الدراسة » حيث تصل إلى 87,5 7 لأعضاء هيئة التدريس © 
وتصل إلى ۸۷,١‏ / لطلاب الدراسات العليا » ومؤشرات هذا الجدول تتفق 
وتتسم مع مؤشرات الجدولين a (VEN « VEY)‏ ضرورة استخدام تقنيات 
المعلومات الحديثة لتحسين الخدمة الارتقاء بها وتطويرها من خلال وسائل 
اتصال إلكترونية حديثة جداً . 

(ز) وجود بعض النشرات التعريفية والإجراءات والأنشطة المختلفة : 


فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن وجود بعض النشرات التعريفية 
بالإجراءات والأنشطة ؛ كما تظهر من الجدول رقم )١48(‏ . 














اتجاهات أعضًاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


الجدول رقم a £A)‏ بعض النشرات 0 بالإجراءات والأنشطة المختلفة 


موافق ثماماً 
موافق 

موافق إلى حد ما 
غير متأكد 

غير موافق إلى 
حد ما 


غير موافق 


غير موافق LLG‏ 
الإجمالي 
بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت 5٠‏ ؛ من عينة الدراسة » حيث بلغت 5١,5‏ / 
لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت 57,١‏ / لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » يتضح أن نسبة الرضا 
ثرثقي إلى ۸٠‏ / من عينة الدراسة » حيث تصل إلى AY‏ 1 لأعضاء هيئة 
التدريس » وتصل إلى ۸٠١,۷‏ / لطلاب الدراسات العليا » ونسبة الرضا 
للمستفيدين » وإن كانت واضحة الارتفاع ٠»‏ إلا أن ذلك لا يعني إغفال المكتبات 
لأهمية النشرات التعريفية بخدماتها وما تقدمه من تسهيلات للمستفيدين ٠»‏ لزيادة 


التفاعل بينها وبين أولئك المستفيدين . 











الفصل الرابع 


: الاهتمام بإصدار نشرة دورية بأهم الأحداث والخدمات المطورة‎ (c) 


فيما يلي نتائج رضا المستفيدين من الاهتمام بإصدار نشرة دورية بأهم 
الأحداث والخدمات المطورة » كما تظهر من الجدول رقم )١55(‏ . 


الجدول رقم )١495(‏ الاهتمام بإصدار نشرة دورية بأهم الأحداث والخدمات المطورة 


موافق تماماً 
موافق 

موافق إلى حد ما 
غير متأكد 

غير موافق إلى 
حد ما 


غير موافق 


غير موافق تماماً 
الإجمالي 
بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا » تقل عن 5٠‏ من عينة البحث » حيث بلغت ١١,7‏ /: 
لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت ٤,١‏ / لطلاب الدراسات العليا » وهذه نسبة 
متدنية Lag‏ » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون› 
فيتضح أن نسبة الرضا للمستفيدين لا تزال متدنية ٠‏ حيث تصل إلى ٤١,۲‏ / 











انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى ١5,5‏ / لطلاب الدراسات العليا » وهذه 
النتائج تنسجم مع ما أشار إليه نبيل قمصاني(!) حيث أوضح أن مكتبة كلية 
الهندسة بجامعة الملك عبد العزيز تفتقر إلى إحدى أهم الخدمات المتمثلة في 
النشرة الدورية » كما تتضاءل خدماتها في مجالات أخرى على قدر كبير من 
الأهمية كالمعارض وخدمة العلاقات العامة » وأرجع سبب ذلك إلى عدم اهتمام 
العاملين فيها بهذه النوعية من الخدمات وتدني نسبة الرضا للمستفيدين يوضح أن 
المكتبات لا تهتم بإصدار مثل هذه النشرة التي توضح أهم الأحداث الجارية 
داخل كل جامعة أو خارجها كالمعارض والمؤتمرات والندوات والمحاضرات 
العامة » وكذلك الخدمات التي تزمع كل مكتبة تفديمها أو القيام بتطويرها 
للارتقاء بمستوى الخدمة المقدمة للمستفيدين . 

(ط) استخدام تقنيات معلومات حديثة للاطلاع والاستنساخ : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين من استخدام تقنيات معلومات حديثة للاطلاع 
والاستنساخ » كما تظهر من الجدول رقم )٠١١(‏ . 


الجدول رقم )٠٠١(‏ استخدام تقنيات معلومات حديثة للاطلاع والاستنساخ 


التكرار النسبة ' النسبة المعدلة النسبة المعدلة 
التراكمية 

عضو | طالب عضو | طالب | عضو | طالب | عضو طالب 

T۸ YA,Y T۸ YA,Y E۸ YV,A ee 

14,4 o۸ Yo,4 ۹,٦ ۲0,۹ Vat 


: نبيل قمصائي (0١:4اهم ۰م) » مصدر سابق‎ )١( 












الفصل الرايع 


تابع الجدول رقم )٠٠١(‏ 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تجاوزت ٠١‏ / من عينة الدراسة » حيث بلغت ٥۷,۸‏ / 
لأعضاء هيئة التدريس › وبلغت 1۹,1 / لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا 


نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون ٠‏ فيتضح ارتفاع نسبة 
الرضا » حيث تصل إلى 74,8 / لأعضاء هيئة التدريس ٠‏ وتصل إلى 50,7 : 
لطلاب الدراسات العليا ٠‏ ونسبة الرضا » وإن كان يلاحظ ارتفاعها النسبي 
لأعضاء هيئة التدريس ٠‏ إلا أن هذا الارتفاع يتطلب ضرورة زيادة استخدام 
تقنيات المعلومات الحديثة وخاصة لأعضاء هيئة التدريس لتمكينهم من الاطلاع 
على المقالات العلمية في الدوريات العالمية التي تضمها بنوك المعلومات ‏ 
خاصة أن تلك المقالات حديثة جدا » وبالتالي قدرتهم على استنساخهاء للاستفادة منها. 

(ي) استقصاء آراء المستفيدين لمقترحاتهم عن مستوى الخدمة : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين من استقصاء أراء المستفيدين لمقترحاتهم 
عن مستوى الخدمة » كما تظهر من الجدول رقم )٠١١(‏ . 








لهس ململ لح اتجاهات أعضاء هينة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


الجدول رقم )٠١١(‏ استقصاء آراء المستفيدين لمقترحاتهم عن مستوى الخدمة 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 


وطلاب الدراسات العليا تقل عن ٠١‏ / من عينة الدراسة » حيث بلغت ١١,١‏ / 
لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت 5,4 / لطلاب الدراسات العليا » وهي نسبة 
متدنية جداً » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون؛ 
فيتضح أن نسبة الرضا للمستفيدين » لا تزال متدنية » حيث تصل إلى 5١,1١‏ / 
لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى ٠١,١‏ / لطلاب الدراسات العلياء 
ومؤشرات هذا الجدول تتفق مع ما جاء في مؤشرات الجداول ذات الارقام 











الفصل الرابع 
4٠١ ٠١9 ۷ et)‏ 159 ) وبالتالي فإن هذه المؤشرات توضح أن 
المقدمة لهم » وهو الأمر الذي يؤكد ضرورة إجراء المزيد من الدراسات عن 
المستفيدين لمعرفة واستقصاء مرئياتهم ومقترحاتهم عن الخدمة المقدمة لهم. 
(ك) الاهتمام بإعلام المستفيدين عن خطط التطوير المستمر لجودة الخدمة : 
فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الاهتمام بإعلام المستفيدين عن خطط 
التطوير المستمر لجودة الخدمة » كما تظهر من الجدول رقم (؟5٠١1).‏ 


الجدول رقم )١51(‏ الاهتمام بإعلام المستفيدين عن خطط التطوير المستمر لجودة الخدمة 


موافق تماما 
موافق 

موافق إلى حد ما 
غير متأكد 

غير موافق إلى 
حد ما 

غير موافق 

غير موافق ثماماً 
hay‏ 


بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 








انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن ٠١‏ / من عينة الدراسة » حيث بلغت /١١١‏ 
لأعضاء هيئة التدريس ٠‏ وبلغت 8 / لطلاب الدراسات العليا » وهي نسبة 

وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح 
أن نسبة الرضا للمستفيدين لا تزال متدئية » حيث تصل إلى ٠,١‏ لأعضاء 
هيئة التدريس » وتصل إلى /١4,7‏ لطلاب الدراسات العليا » ومؤشرات هذا 
الجدول تتفق مع ما جاء في مؤشرات الجداول ذات الأرقام (2075 ۳۳ 
(VPA CTV od WE‏ « وبالتالي فإن مؤشرات هذا الجدول توضح إغفال تلك 
المكتبات لإعلام المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
عن خطط تطوير جودة الخدمة » وتظهر أهمية إجراء المزيد من الدراسات على 
المستفيدين لإعلامهم عن كل ما يتم اتخاذه من قرارات أو إجراءات لها علاقة 
جوهرية بالخطط التطويرية التي تسعى تلك المكتبات للأخذ بها » والعمل على 
تطبيقها بهدف استمرارية جودة الخدمة المقدمة للمستفيدين . 

(ل) توفر خدمة شبكة الإنترنت : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن توفر خدمة شبكة الإنترنت » كما تظهر 











الفصل الرايع 


الجدول = iz‏ فر خدمة شبكة الإنترنت 


| المعدلة 


موافق تماماً 
موافق 

موافق إلى حد ما ١‏ 
غير متأكد 

غير موافق إلى 
حد ما 


غير موافق 


غير موافق تماماً 
الإجمالي 
بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيتة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا » تجاوزت /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت /50,١‏ 
لأعضاء هيئة Gay pill‏ © وبلغت 1۸,۸ لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما ٠‏ على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا 
ترتفع تدريجياً بعض الشيء » حيث تصل إلى ٠٤,٤‏ لأعضاء هيئة التدريس؛ 
وتصل إلى ۷۸,1 لطلاب الدراسات العليا » وارتفاع نسبة الرضا إلى هذا coal‏ 
مع حداثة الخدمة » يعتبر أمراً جيداً » كما أن مؤشرات هذا الجدول تتفق مع ما 
جاء في مؤشرات الجداول ذات الأرقام )٥١ ٤۷ ٤ ٤(‏ » وبالتالي 


۲ 











اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
فإن الحاجة تدعو إلى المضيّ قدماً في الاستفادة من هذه التقنيات الحديثة لضمان 
جو دة الخدمة المقدمة من تلك المكتبات للمستفيدين . 

(م) وجود برامج تدريبية للتعريف والإرشاد باستخدام الإنترنت : 


فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن وجود برامج تدريبية للتعريف والإرشاد 


الجدول رقم )١54(‏ وجود برامج تدريبية للتعريف والارشاد باستخدام الإنترنت 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن 5٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت 7/١4‏ 








الفصل الرايع 





لأعضاء هيتة التدريس ٠‏ وبلغت ۸,۹ لطلاب الدراسات العليا » وهي نسبة 

وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما ٠‏ على أساس أنهم موافقون » فيتضح 
أن نسبة الرضا للمستفيدين لا تزال متدنية » حيث تصل إلى ٤٠,١‏ لأعضاء 
هيئة التدريس ؛ وتصل إلى ١8,8‏ لطلاب الدراسات العليا . 

وتدني نسبة الرضا للمستفيدين يعود إلى أن تلك المكتبات ليست لديها برامج 
تدريبية لتدريب المستفيدين على استخدام الإنترنت . وإنما تقوم تلك المكتبات 
بإرشاد المستفيدين وتوجيههم لكيفية استخدام هذه الشبكة » أما التدريب فإنه 
يتطلب اشتراك المستفيدين في دورات مقابل أجور » تقوم بها شركات خاصة أو 
مراكز داخل الجامعات مقابل رسوم مخفضة لمنسوبيها للاستفادة من تلك 
البرامج التدريبية . 

وبصفة عامة » فإن درجة الرضا للمستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا عن جودة الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية 
للمتغيرات المتعلقة بمحور انسياب المعلومات وتقنياتها » وما ينضوي من أسئلة 
تتعلق به » تختلف درجته من عنصر لآخر » الأمر الذي دعا الباحث إلى 
استخدام أسلوب المتوسط المرجح لمجموعة هذه الاسئلة » للتعرف على مدى 
رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا عن جودة 
تلك الخدمات » مجتمعة وليست بصفة منفردة . 


إ(ن) المتوسط المرجح لمحور انسياب المعلومات وتقنياتها : 


فيما يلي نتيجة رضا المستفيدين بالمكتبات عن المتغيرات المتعلقة بمحور 
انسياب المعلومات وتقنياتها كما تظهر من الجدول رقم )١55(‏ . 


نع 











اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 


الجدول رقم )١165(‏ المتوسط المرجح لمحور انسياب المعلومات وتقنياتها 


ent 

يتضح من هذا الجدول أن المتوسط المرجح لهذه المجموعة من الأسئلة فيما 

يخص هذا القطاع بلغ (4 ؟,؟) لأعضاء هيئة التدريس » وبلغ ),٤٠١(‏ لطلاب 
الدراسات العليا . 











وهذا يعني أن درجة الرضا عن جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين من 
أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا تميل إلى الموافقة إلى حد ما » 
وهذه الدرجة من الرضا ليست مطمح المكتبات الجامعية في الخدمات التي 

(5) جودة الخدمة وسهولة الحصول عليها : 

تمهيد : 

إن نجاح أهداف أي مكتبة يتطلب بالضرورة توفر العنصر البشري المؤهل 
تأهيلاً علميا ومهنياً » ولا يقتصر الأمر على ذلك ٠‏ بل ينبغي أن يسمح حجم 
العاملين بتلك المكتبات بتنظيم وإدارة مصادر المكتبة وتطويعها لخدمة العملية 
التعليمية والبحثية » وليس اختزان المصادر والمقتنيات أو حفظها › للحفاظ عليها 
من الضياع ٠‏ كما ينبغي أن يكون هناك تناسبٌ بين ما ينفق على العاملين وما 
ينفق على المواد والمصادر . 

والتاهيل العالي للعاملين بالمكتبات الجامعية من شأنه زيادة فهم العاملين 
للدور الذي تضطلع به الجامعات ٠‏ وبالتالي زيادة إمكانية الارتقاء بمستوى 











المصل الرابع 
العمل المكتبي نحو الجودة المطلوب تحقيقها » وسهولة الحصول على الخدمة 
بالشكل الذي يحقق آمال المستفيدين وتطلعاتهم . 

والجداول الإحصائية من رقم (155) إلى رقم )١79(‏ توضح مدئ رضا 
الدراسة والتي اتضح منها : 

(أ) الاهتمام بالتحسين المستمر للخدمة المكتبية : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الاهتمام بالتحسين المستمر للخدمة 
المكتبية » كما تظهر من الجدول رقم (5ه١)‏ . 


الجدول رقم (5ه١)‏ ) الاهئمام بالتحسين المستمر للخدمة المكتبية 


التكرار النسبة 1 النسبة المعدلة لنسبة المعدلة 
ae‏ اكمية 


موافق تماماً 
موافق 

موافق إلى حد ما 
غير متأكد 


غير موافق إلى 
حدما 


غير موافق 


غير موافق تماماً 
الإجمالي 


بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 





1 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس» 
تجاوزت +20 من عينة الدراسة » حيث بلغت /۷٠,‏ » بينما تقل نسبة رضا 
المستفيدين من طلاب الدراسات العليا عن /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت 
٠‏ »ء ويعود سبب ارتفاع نسبة الرضا من المستفيدين من أعضاء هيئة 
التدريس » لما يمارسونه من ضغط على إدارة المكتبة » وسعيها الجاد لتلبية 
احتياجاتهم إلا في أضيق الحدود وبشق الأنفس » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى 
حد ما ء على أساس أنهم موافقون » يتضح أن نسبة الرضا للمستفيدين ترتقي 
إلى أكثر من ۸٠‏ » حيث تصل إلى 789,8 لأعضاء هيئة التدريس » وتصل 
إلى “81,7/ لطلاب الدراسات العليا . 

ويلاحظ أن نسبة الرضا للمستفيدين ترتفع بشكل نسبي ٠»‏ إلا أن هناك 
إحساساً لدى طلاب الدراسات العليا بعدم تحسين الخدمة أو الاهتمام بها » مما 
يدعو إلى زيادة الاهتمام والتركيز في تقديم الخدمة الجيدة لهم بشكل أفضل . 

(ب) الحرص على إرضاء المستفيدين بالعمل على تطوير مستوى الخدمات : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الحرص على إرضاء المستفيدين بالعمل 
على تطوير مستوى الخدمات » كما تظهر من الجدول رقم (/ا5١)‏ . 


حم 
= 








القصل الرايع 


الجدول رقم ( )١51‏ الحرص على إرضاء المستفيدين بالعمل على تطوير مستوى الخدمات 


موافق تماماً 
موافق 
مواقق إلى حد ما 


غير متأكد 


غير مواقق إلى 
حدما 

غير موافق 

غير موافق تماماً 
الإجمالي 

بدون إجابة 
الإجمالي النهائي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس؛ 
تجاوزت +20 من عينة الدراسة بشيء قليل » حيث بلغت /55,١‏ » بينما تقل 
نسبة رضا المستفيدين من طلاب الدراسات العليا عن ٠١‏ من عينة الدراسةء 
حيث بلغت ۳۸,٤‏ . ومؤشرات هذا الجدول تأتي تأكيداً لما جاء في الجدول رقم 
gall (10%)‏ يدور حول الاهتمام بالتحسين المستمر للخدمة المكتبية» وإذا أضفنا 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون « فيتضح أن نسبة الرضا 
للمستفيدين ترئقي إلى /۸٠‏ حيث تصل إلى ۸1,۸ لأعضاء هيئة التدريس » 
وتصل إلى ۷۹,١‏ لطلاب الدراسات العليا وهذا التباين في مستوى الرضا بين 
المستفيدين » من أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » يؤكد » بل 











النتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
ويدعم » الحاجة إلى ضرورة دراسة المستفيدين لمعرفة مرئياتهم ومقترحاتهم › 
حول كيفية تطوير مستوى الخدمة التي تقدمها المكتبات لهم . 

(ج) وجود نظام اتصال بالمنظمات ودور النشر الخارجية : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن وجود نظام اتصال بالمنظمات ودور 
النشر الخارجية » كما تظهر من الجدول رقم )١158(‏ . 


الجدول رقم ( )١158(‏ وجود نظام اتصال بالمنظمات ودور النشر الخارجية 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس» 
وطلاب الدراسات العليا » تجاوزت 2/5٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت /1۷,٣١‏ 
لأعضاء هيئة التدريس ٠‏ وبلغت 751,8 لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا 


۹ 








الفصل الرابع 
نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » يتضح أن نسبة الرضا 
ترتقي إلى حوالي » حيث تصل إلى 7/ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل 
إلى ۸١‏ لطلاب الدراسات العليا » وإذا كانت مؤشرات هذا الجدول توحى 
برضا المستفيدين عن وجود آلية للاتصال بتلك المنظمات ‏ الجمعيات ‏ ودور 
النشر الخارجية ٠»‏ إلا أن هناك ضرورة لزيادة تلك الآلية لمساعدة المستفيدين 
وتوجيههم في حالة رغبتهم الحصول على بعض الرسائل العلمية والدوريات 
والكتب وذلك من خلال استخدام التقنيات الحديثة » في ظل وجود بعض 
المعوقات الإدارية التي لا تتيح الاستفادة من تلك الرسائل أو الدوريات ٠‏ إلا بعد 
خضوعها لكثير من الإجراءات ٠‏ ما قد يفقدها أهميتها العلمية وقت الحاجة إليها. 

ويقصد بالمنظمات ‏ هنا الجمعيات المهنية للمكتبات والمعلومات ¢ 
والتي يقول عنها أحمد بدر(') بأنها تعتبر في العديد من البلاد المتقدمة المتحدث 
الرسمي عن العاملين بهذه الخدمات » وتعمل على اكتساب ثقة المجتمع نحو 
العاملين بمجالات المكتبات والمعلومات وتدعيم احترام المهنة ووضع العاملين 
فيها » فضلاً عن توليها تطور المقتنيات والمعايير التي يجب توفرها في العاملين 
وفي الأساليب الففية وفي غيرها من الجوانب التي تتصل بكفاءة العمليات 
والخدمات المهنية في مجال المكتبات والمعلومات 

( د)الاهتمام باتباع أساليب منتظمة للتعرف إلى آراء المستفيدين من الخدمة : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الاهتمام باتباع أساليب منتظمة للتعرف 
إلى آراء المستفيدين من الخدمة» كما تظهر من الجدول رقم )٠١۹(‏ . 





)1( أحمد بدر/ مقدمة في علم المكتبات والمعلومات > طا ۳م . 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





الجدول رقم ( )١54‏ الاهتمام باتباع أساليب منتظمة للتعرف إلى آراء المستفيدين من الخدمة 
التكرار النسبة ./ النسبة المعدلة النسبة المعدلة 
التراكمية 
دراسات 


£,0 
















1,71 
۲.,0 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس» 
وطلاب الدراسات العليا » تقل عن /5٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت ؟,؟١١/‏ 


متدنية جداً » ومؤشرات هذا الجدول » تأتي تأكيدا لما جاء في مؤشرات الجداول 
ذات الارقام (۱۳۷» ۱۳۸ ۱۳۹٠ء‏ ١٠١٠ء (٠١١‏ التي تتناول في معظمها أهمية 
التعرف إلى آراء المستفيدين من الخدمة المقدمة من المكتبات الجامعية . 

وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح 
أن نسبة رضا المستفيدين » من أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا › 
لا تزال متدنية حيث تصل إلى 7,7" لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى 
6 لطلاب الدراسات العليا » مما يؤكد أن إدارة تلك المكتبات الجامعية لا 
تتبع أساليب علمية تمكنها من التعرف إلى آراء المستفيدين من الخدمات التي 











الفصل الرابع 
تقدمها لهم » وبالتالي فإن ذلك يتطلب من إدارة تلك المكتبات ضرورة الاهتمام 
بهذا الجانب › وأن تكون لديها وسائلها الخاصة التي من خلالها تستطيع التعرف 
إلى آراء المستفيدين من الخدمة المقدمة لهم » وقد يكون أحد تلك الوسائل تصميم 
استمارة استقصاء يتم توزيعها على المستفيدين » تستطلع آراءهم ومقترحاتهم 
ورغباتهم من الخدمة التي تقدمها تلك المكتبات . 

(ه) توفير وقت المستفيدين في الحصول على الخدمات : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن توفير وقت المستفيدين في الحصول 
على الخدمات» كما تظهر من الجدول رقم )١5١(‏ . 


الجدول رقم ( )١١١‏ توفير وقت المستفيدين في الحصول على الخدمات 


التكرار النسبة ' النسبة المعدلة النسبة المعدلة 
التراكمية 
عضو | طالب | عضو | طالب | عضو | طالب | pos‏ طالب 











انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس» 
وطلاب الدراسات العليا » تقل عن /5٠‏ عينة الدراسة » حيث بلغت لأعضاء 
هيئة التدريس 8" » وبلغت لطلاب الدراسات العليا 71,4/ » وهي نسبة متدنية 
جداً » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون» فيتضح 
أن نسبة رضا المستفيدين ترتفع بعض الشيء وتتجاوز ٠١‏ من عينة الدراسة 
حيث تصل إلى ۷٠,۲‏ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى ۷٠,٤‏ لطلاب 
الدراسات العليا » ومؤشرات هذا الجدول توضح أن المستفيدين لا تقدم لهم 
الخدمة المكتبية بالشكل الذي يعمل على توفير وقتهم وجهدهم › بل هم الذين 
يقومون بخدمة أنفسهم » دون الاستعانة بالعاملين بتلك المكتبات » وهذا يدعو إلى 
إعادة النظر في الهيكل الوظيفي للعاملين بتلك المكتبات واختيار أو تقديم 
العاملين القادرين على توفير وقت المستفيدين وجهدهم للصفوف الأمامية لتلك 
المكتبات لتقدم الخدمة بالشكل المطلوب؛ ومؤشرات هذا الجدول تأتي تأكيداً لما 
جاء في مؤشرات الجدول رقم )٠١١(‏ الذي تناول كفاية أعداد العاملين لتقديم 

الخدمة . 
( ز) الحرص على إكساب المستفيدين مهارات استخدام التقنيات الخاصة 


-. 


بالخدمه : 
المستفيدين مهارات استخدام التقنيات الخاصة بالخدمة » كما تظهر من الجدول 
رقم (VV)‏ 














الفصل الرايع 
( و) الحرص على ترتيب المستفيدين للتعرف إلى أجزاء المكتبة ونظمها : 
فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الحرص على تدريب المستفيدين 
للتعرف إلى أجزاء المكتبة ونظمها كما تظهر من الجدول رقم .)١51(‏ 


0 ee a الف‎ ١١1١ ( الجدول رقم‎ 


ae eel 





يتضح من هذا الجدول » أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن /5٠‏ من عينة الدراسة» حيث بلغت /١5,5‏ لأعضاء 
هيئة النتريس وبلغت /١17,8‏ لطلاب الدراسات العلياء وهي نسبة متدنية جدًا » وإذا 
أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة الرضا لا 
تزال متدنية؛ حيث تصل إلى ٤٤,٤‏ لأعضاء هيئة التدريس»ء وتصل إلى ZYV,0‏ 
لطلاب الدراسات العلياء على الرغم من أن تلك المكتبات الجامعية موضع الدراسة لديها 
برنامج تدريبي للطلاب المستجدين يسمى أسبوع الإرشاد الأكاديمي» وقد يكون سبب 
تلني نسبة الرضا عدم الاهتمام الكافي بهذا الأسبوع أو التعريف بأهميته والنتائج المتوقعة 
منه - مما يدعو إلى زيادة الاهتمام بالبرامج التدريبية قصيرة وطويلة الأجل بأنواعها 
كافة» وضرورة نقل أهمية أسبوع الإرشاد الأكاديمي. 


1٤ 











اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
(ز) الحرص على إكساب المستفيدين مهارات استخدام التقنيات الخاصة بالخدمة : 
مهارات استخدام التقنيات الخاصة بالخدمةء كما تظهر من الجدول رقم .)١51(‏ 
الجدول رقم ( ؟١١)‏ الحرص على إكساب المستفيدين مهارات استخدام التقنيات الحديثة 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس » 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن Oe‏ / من عينة الدراسة » حيث بلغت 7١١,7‏ 
لأعضاء هيئة التريس » وبلغت ١١5,7‏ / لطلاب الدراسات العليا وهي نسبة متدنية ؛ 


وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون « فيتضح أن نسبة 
رضا المستفيدين » لا تزال متدنية » حيث تصل إلى 27,5/: لأعضاء هيئة التدريس » 
وتصل إلى ۲۷,۷ / لطلاب الدراسات العليا ء ومؤشرات هذا الجدول تأتي تأكيدا لما 
جاء في مؤشرات الجدول رقم )١154(‏ الذي تناول وجود برامج تدريبية للتعريف 
والإرشاد باس تخدام الإنترنت ؛ وتدني نسبة رضا المستفيدين يدل على أن تلك 








المُصل الرابع 
المكتبات لا تحرص على تدريب eros‏ التقنيات الخاصة 
بالخدمة المكتبية التي تطبقهاء مما يتطلب » والأمر كذلك » إجراء الدراسات الكفيلة 
بإكساب المسنفيدين للمهارات اللازمة من خلال إرشادهم وتوجيههم لكيفية استخدام 
تلك التفنيات أو من خلال اشتراك المستفيدين في البرامج التي تقدمها بعض الشركات 
الخاصة أو بعض المراكز داخل الجامعة مقابل رسوم رمزية . 

) ¢( مناسبة مواعيد الدورات التدريبية للمستفيدين : 


الجدول رقم ( )٠١١‏ مناسبة مواعبد الدورات التدريبية للمستفيدين 


EG رابد‎ 


موافق تماماً 
موافق 

موافق إلى حد ما 
غير متأكد 

غير موافق إلى حد ما 


غير موافق 


غير موافق تماماً 
الإجمالي 
بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 














انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 

يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة 
التدريسء وطلاب الدراسات العليا تقل عن ٠١‏ من عينة الدراسة » حيث 
بلغت 7١7,5‏ لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت ,77 لطلاب الدراسات العليا 
» وهي نسبة متدنية جداً » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس 
أنهم موافقون» فيتضح أن نسبة رضا المستفيدين لا تزال متدنية» حيث تصل 
إلى ٠١,٤‏ لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى 7١5,١‏ لطلاب الدراسات 
العلياء ومؤشرات هذا الجدول تأتي تأكيداً لمؤشرات الجدول رقم )١51(‏ الذي 
يتناول الحرص على تدريب المستفيدين للتعرف إلى ما جاء في مؤشرات 
الجدول رقم )١١١(‏ الذي يتناول الحرص على تدريب المستفيدين للتعرف 
إلى أجزاء المكتبة ونظمها » وتدني نسبة رضا المستفيدين يعني أن تلك 
المكتبات لا تهتم بمواعيد الدورات التدريبية التي تقدمها للمستفيدين عن 
خدماتها ومدى ملاءمة تلك المواعيد ومناسبتها لأوقات المستفيدين» على 
الرغم من أهمية تلك الدورات؛ ومنها أسبوع الإرشاد الأكاديمي» مما يدعو 
إلى زيادة الاهتمام بأن تكون مواعيد تلك الدورات مناسبة لأوقات المستفيدين 
» وذلك بهدف زيادة معارفهم وصقلهم لمواكبة التطورات والمستجدات 
الحديثة في مختلف مجالات المعرفة . 








الفصل الراببع 
(b )‏ توفر مصادر معلومات على 0192-1801/1) : 
فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن توفر مصادر معلومات على 00-10131, 
كما تظهر من الجدول رقم )١514(‏ . 


الجدول رقم ( )١54‏ توفر مصادر معلومات على 17-1201/1© 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس» 


تجاوزت ٠١‏ / من عينة الدراسة بشيء قليل » حيث بلغت 55,8 , » بينما تقل 
عن 5٠‏ / من عينة الدراسة لطلاب الدراسات العليا » حيث بلغت ٤١,٤‏ / › 
وهي نسبة لا ترقى إلى المستوى المطلوب ٠‏ وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد 
ماء على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة رضا المستفيدين نتجاوز ٠٠‏ / 
حيث تصل إلى ۷۳,۳ / لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى 76 /: لطلاب 
الدراسات العليا » وعلى الرغم من ارتفاع نسبة رضا المستفيدين بعض الشيء» 
إلا أن ذلك يدعو إلى ضرورة قيام إدارة تلك المكتبات بالتوعية بمثل هذه 
Ye GLa‏ يتضح أن Ape sill‏ بمثل هذه الخدمات » ليست في المستوى 
المطلوب » وقد يكون أحد أسباب هذا التدني في نسبة الرضا للمستفيدين عدم 








اتجاهات أعضًاء هينة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





الإلمام الكافي بمهارات التقنية الحديثة أو التدريب العلمي عليها » ولذلك فإن 
مؤشرات هذا الجدول تتفق مع مؤشرات الجداول ذات الأرقام ۱١۲(‏ ء (VAY‏ 
وتلك المؤشرات تعني أن المستفيدين » من أعضاء هيئة التدريس وطلاب 
الدراسات العليا يفضلون استخدام الفهارس البطاقية على استخدام مثل هذه 
التقنيات » للحصول على المعلومات التي يريدونها . 

( ي) الاحتفاظ بفهرس بطاقات شامل : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الاحتفاظ بفهرس بطاقات شامل ¢ LS‏ 
تظهر من الجدول رقم )١١5(‏ . 


الجدول رقم ( )٠٠١‏ الاحتفاظ بفهرس بطاقات شامل 











الفصل الرابع 

Gye cea‏ هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس» 
تجاوزت ٠٠‏ من عينة الدراسة » حيث بلغت 206,94 بينما تقل عن /5٠‏ من 
عينة الادراسة لطلاب الدراسات العليا بشيء قليل » حيث بلغت ٤١,۸‏ » وإذا 
أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة 
رضا المستفيدين ترتقي إلى ۸١‏ من عينة الدراسة » حيث تصل إلى © IN‏ 
لأعضاء هيئة التدريس ؛. وتصل إلى ۷1,۸/ لطلاب الدراسات العليا ء 
ومؤشرات هذا الجدول تؤكد أن المستفيدين يفضلون استخدام الفهارس البطاقيةء 
عن غيرها من وسائل الحصول على المعلومات › كما أنه يأتي تأكيداً لمؤشرات 
الجداول ذات الأرقام (157: ۳١٠١ء J slit (ill (VUE‏ في مجملها استخدام 
التقنيات الخاصة بالخدمة وإكساب المستفيدين مهارات استخدام تلك التقنيات 
والحصول على المعلومات من خJîl .CD-ROM‏ 

( ك) سهولة استخدام فهارس البطاقات : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن سهولة استخدام فهارس البطاقات » كما 
تظهر من الجدول رقم )١55(‏ . 


الجدول رقم ( )٠55‏ سهولة استخدام فهارس البطاقات 








اتتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 








تابع الجدول رقم )١55(‏ 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس» 
وطلاب الدراسات العليا » تجاوزت 5٠‏ / من عينة الدراسة » Cus‏ بلغت 8,لاه 67 
وبلغت 50,5 / لطلاب الدراسات العليا » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد cle‏ 


على أساس أنهم موافقون .. فيتضح أن نسبة رضا المستفيدين ترتفي إلى 855,7 / 
لأعضاء هيئة التدريس » وتصل إلى ۸۳,۹ / لطلاب الدراسات العليا . 

ومؤشرات هذا الجدول تؤكد ما جاء في مؤشرات الجدول رقم )٠٠١(‏ الذي 
يتناول الاحتفاظ بفهرس بطاقات شامل › كما تؤكد أن المستفيدين يفضلون 
استخدام الفهارس البطاقية عن غيرها . 

( ل) الاحتفاظ بفهرس إلكتروني : 

فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن الاحتفاظ بفهرس إلكتروني 6آمآ 015 » 

كما تظهر من الجدول رقم )۱١۷(‏ . 








الفصل الرايع 
الجدول رقم ( )١637‏ الاحتفاظ بفهرس إلكتروني 01-1126 
عضو طالب 


موافق تماماً 
موافق 
موافق إلى حد ما 


غير متأكد 


غير موافق إلى 

حدما 

غير موافق 

غير موافق تماما 
الإجمالي 
بدون إجابة 


الإجمالي النهائي 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس 
تجاوزت 50٠‏ ) من عينة الدراسة حيث بلغت 50,7 / » بينما تقترب نسبة 
الرضا للمستفيدين من طلاب الدراسات العليا من ٠١‏ / من عينة الدراسة حيث 
بلغت ٤٤,1‏ ؛ وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى بعد ها ار ات أنهم 
موافقون؛ فيتضح أن نسبة رضا المستفيدين ترقى إلى 8١,5‏ : لأعضاء هيئة 
التدريس » وتصل إلى ۷١,۸‏ / لطلاب الدراسات العليا » ومؤشرات هذا الجدول 
تؤكد ما جاء في مؤشرات الجدول رقم )١١4(‏ الذي يتناول توفر مصادر 
معلومات CD-ROM (le‏ وارتفاع نسبة الرضا يؤكد ضرورة الاتجاه القوي 
إلى الاستفادة واستخدام التقنيات الحديثة بصورة أعم وأشمل . 











اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
(م) سهولة استخدام الفهرس الإلكتروني : 
فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن سهولة استخدام الفهرس الإلكتروني» 
كما تظهر من الجدول رقم )1١158(‏ . 


الجدول رقم ( )١57‏ سهولة استخدام الفهرس الإلكتروني 
Ka‏ ار النسبة الم النسبة المعدلة النسبة المعدلة 
. التراكمية 


اده ae‏ طالب طالب 
هيئة 00 اسات هيئة اسات هيئة | دراسات | هيئة ag‏ اسات 
wae‏ تريس تدريس | _عليا_ | تدريس 


موافق تماما 
موافق 









ee] 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس؛ 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن /5٠‏ بشيء قليل من عينة الدراسة» حيث بلغت 
,/١‏ لأعضاء هيئة التدريس » وبلغت ٤١,۹‏ / لطلاب الدراسات العليا » وإذا 
أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون » فيتضح أن نسبة 
رضا المستفيدين ترتقي إلى 8٠١,١‏ لأعضاء هيئة التدريس وتصل إلى ۷۸,٦‏ 
لطلاب الدراسات العليا » ومؤشرات هذا الجدول تنسجم مع ما جاء في مؤشرات 
الجدول رقم )١77(‏ الذي يتناول الاحتفاظ بفهرس إلكتروني مما يدعم ضرورة 
الاتجاه لاستخدام التقنيات الحديثة في الحصول على المعلومات والاستفادة منها. 











الفصل الرايع 
(ن) توفر النهايات الطرفية بعدد كاف : 
فيما يلي نتائج رضا المستفيدين عن توفر النهايات الطرفية بعدد كاف . 
كما تظهر من الجدول رقم )١553(‏ . 


الجدول رقم ( 154) توفر النهايات الطرفية بعدد كاف 





يتضح من هذا الجدول أن نسبة رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس» 
وطلاب الدراسات العليا تقل عن 5٠‏ / من عينة الدراسة حيث بلغت 7١8,5‏ 
لأعضساء هيئة التدريس » وبلغت ۲٠,١‏ / لطلاب الدراسات العليا » وهذه نسبة 
متدنية جداً » وإذا أضفنا نسبة الموافقين إلى حد ما » على أساس أنهم موافقون 
فيتضح أن نسبة الرضا لا تزال متدنية حيث تصل إلى ٤۲,۷‏ لأعضاء هيئة 
التدريس © وتصل إلى ٤٠٠,١‏ لطلاب الدراسات العليا » ومؤشرات هذا الجدول 
يؤكدها ما جاء في مؤشرات الجدولين رقمي (44١ء )١55‏ اللذين يتناولان 











اقجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
الربط المباشر بين أنظمة الحاسبات الخاصة بالخدمة ومكاتب المستفيدين 
ومنازلهم من أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العلياء وتؤكد تلك 
المؤشرات الحاجة إلى زيادة النهايات الطرفية وتسهيل الاتصال الإلكتروني أو 
اللجوء إلى البدائل المتاحة (الإنترنت » الأقراص المليزرة) للاستفادة من تلك التقنيات. 
وبصفة عامة » فإن رضا المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس وطلاب 
الدراسات العليا عن جودة الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية للمتغيرات 
المتعلقة بمحور جودة الخدمة وسهولة الحصول عليها » وما ينضوي تحته من 
أسئلة تتعلق به - تختلف من عنصر لآخر » الأمر الذي دعا الباحث إلى 
استخدام أسلوب المتوسط المرجح لمجموعة هذه الأسئلة للتعرف إلى مدى رضا 
المستفيدين من أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا عن جودة تلك 


الخدمات مجتمعة » لا بصفة منفردة . 
(س) المتوسط المرجح لمحور جودة الخدمة وسهولة الحصول عليها : 


جودة الخدمة وسهولة الحصول عليها ٠‏ كما تظهر من الجدول رقم .)١7١(‏ 
الجدول رقم )١١(‏ المتوسط المرجح لمحور جودة الخدمة وسهولة الحصول عليها 












المتوسط المرجح 


قطاع الخدمة 
أعضاء هيئة التدريس طلاب الدراسات العليا 
جودة الغدمة وسهولة الحصول عليها 


يتضح من هذا الجدول أن المتوسط المرجح لهذه المجموعة من الأسئلة فيما 
يخص هذا القطاع بلغ (۳,۰۲) لأعضاء هيئة التدریس › وبلغ )۳,۳١(‏ لطلاب 


الدراسات العليا . 














المصل الرايع 





وهذا يعني أن درجة الرضا عن جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين من 
أعضاء هيئة التدريس تقترب من الموافقة عن جودة تلك الخدمات » وتقترب من 
الموافقة إلى حد ما فيما يخص طلاب الدراسات العليا » ولا خلاف في ذلكء إذ 
يلاحظ أن الحرص على تقديم الخدمة لأعضاء هيئة التدريس يفوق ذلك الحرص 
على تقديم الخدمة لطلاب الدراسات العليا . 

ومن خلال النتائج التي تم الحصول عليها من الجداول الإحصائية التحليلية 
من واقع المتوسط المرجح لمدى رضا أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات 
العليا عن جودة الخدمات المقدمة لهم من المكتبات الجامعية مثار الدراسة . 

يرى الباحث أنه لتأكيد تلك النتائج السابقة كانت هناك ضرورة لإيجاد 
العلاقة الارتباطية ما بين العناصر العامة التي تميز شخصية المستفيدين 
والقطاعات العامة لهذه الدراسة . 

أولاً : أعضاء الهيئة التدريسية : 

يفترض الباحث أن الفرض الصفري لتقييم المستفيدين من أعضاء هيئة 
التدريس لقطاعات الخدمات المكتبية والمتمثلة في : 

* المقتنيات . 

* التسهيلات . 

* الإدارة والبيئة . 

* انسياب المعلومات . 

* جودة الخدمة . 
لا يختلف باختلاف الجامعة التي ينتمي إليها المستفيد أو كليته أو مرتبته العلمية 
التي يشغلها أو عمره أو سنوات استخدامه للمكتبة . 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 

والجدول التالي يوضح اختبار قياس دلالة الفروق بين المتوسط بالنسبة لقيم 
المتغيرات المستقلة وعلاقتها بالخدمات المقدمة للمستفيدين وفقا لاختبارات 
(Anova)‏ الإحصائية » وقد جاءت النتائج على النحو التالي : 





الجدول رقم )١7١(‏ قياس دلالة فروق المتوسطات لدى أعضاء هيئة التدريس 


المتغيرات المستقلة المقتنيات التسهيلات | الإدارة والبيئة انسياب جودة 
المعلومات الخدمة 
eee ** 4‏ | ## لبي yen oe epee ee 0007 oe‏ 







** توجد دلالة قوية . * توجد دلالة إلى حد ما . 


ومن هذا الجدول يتضح ما يلي : 

١‏ - هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى )٠,05(‏ » وهو مستوى الدلالة 
المقبول إحصائياً بين متوسطات الاستجابة المعبرة عن رضا أعضاء هيئة 
التدريس بالجامعات وعناصر الخدمة (المقتنيات ٠ ٠,٠٠١‏ التسهيلات 
٠١ ٠,١‏ الإدارة والبيئة ٠,٠٠١‏ » انسياب المعلومات ٠,٠٠٠‏ »؛ جودة 
الخدمة )٠,٠٠١‏ نتيجة لاختلاف الجامعة التي ينتمي إليها عضو هيئة 
التدريس » وهذا يعني أن الفرض الصفري مرفوض ٠‏ وبالاختبارات 
الإحصائية المتقدمة (أسلوب شيفي) اتضح أن الاختلافات بين المتوسطات 
ذات الدلالة الإحصائية لتلك العناصر تتواجد بوضوح بين جامعة الملك فهد 
للبترول والمعادن وجامعتي الملك سعود والملك عبد العزيز » أما جامعتا 








القصل الرايع 





الملك سعود والملك عبد العزيز فلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين 
المتوسطات فيما يتعلق بعناصر الخدمة فيها » وقد يكون السبب في ذلك 
اختلاف جامعة الملك فيد للبترول والمعادن عن جامعتي الملك سعود 
والملك عبد العزيز من الناحية التعليمية والمنهجية واختلاف طبيعة العملية 
التعليمية والبحثية فيها عن طبيعة الجامعتين الأخريين . 

"-هناك فروض ذات دلالة إحصائية بين متوسطات الاستجابة المعبرة عن رضا 
أعضاء هيئة التدريس بالجامعات وعناصر الخدمة (المقتنيات ٠,٠٠١‏ › 
التسهيلات ٠,٠٠١‏ » الإدارة والبيئة ٠,٠٠١‏ انسياب المعلومات geen‏ 
جودة الخدمة )٠,٠٠١‏ نتيجة لاختلاف الكليات التي ينتمي إليها كل منهم › 
وهذا يعني أن الفرض الصفري مرفوض ٠‏ وبالاختبارات الإحصائية 
المتقدمة (أسلوب شيفي) اتضح أن الاختلافات في المتوسطات ذات الدلالة 
الإحمصاتية شملت الكليات العلمية بتلك الجامعات عن الكليات النظرية وقد 
يكون هذا الاختلاف مقبولاً حيث يظهر التركيز على الكليات العلمية في تلك 
الجامعات بشكل واضح في جامعة الملك فهد للبترول والمعادن عن جامعتي 
الملك سعود والملك عبد العزيز اللتين تتشابهان إلى كبير في نوعية الكليات 
الموجودة بكل منهما . 

۴ ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات الاستجابة المعبرة عن 
رضا أعضاء هيئة التدريس بالجامعات من حيث المرتبة العلمية وعناصر 
الخدمة (المقتنيات ٠,۲۹١‏ » التسهيلات ٠,٠١١‏ › الإدارة والبيئة ٠,۷١١‏ ء 
انسياب المعلومات ١‏ جودة الخدمة ٠,54"‏ » ) » وهذا يعني أن 
الفرض الصفري مقبول . 











اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 

4 - ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات الإستجابة المعبرة عن 
رضا أعضاء هيئة التدريس بالجامعات من حيث العمر وعناصر الخدمة 
(المقتنيات ٠,٠١5‏ »ء التسهيلات ٠ ٠,176‏ الإدارة والبيئة ٠ ١,١55‏ جودة 
الخدمة ١١۸,٠)ء‏ وهذا يعني أن الفرض الصفري مرفوض ٠‏ بينما تم قبوله 
لعنصر انسياب المعلومات ٠,٠77‏ لوجود فروق ذات دلالة إحصائية » 
وبالاختبارات الإحصائية المتقدمة اتضح أن الاختلاف في المتوسطات ذات 
الدلالة الإحصائية تقع في الفئة العمرية الواقعة بين (أقل من ٠١‏ سنة ) 
وبين ٠١(‏ سنة إلى أقل من ٠١‏ سنة ) وبين (أقل من ١‏ سنة) وبين Oe)‏ 
سنة وأقل من 2١‏ سنة) » مما يتطلب عمل دراسات عن احتياجات الفئات 
العمرية المختلفة للتعرف عن قرب إلى احتياجات كل فئة وما يناسبها . 

ه- هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات الاستجابة المعبرة عن رضا 
أعضاء هيئة التدريس بالجامعات » من حيث سنوات استخدام المكتبة 
وعناصر الخدمة (المقتنيات ٠,٠٠۸‏ › الإدارة والبيئة ٠ ٠,٠١۳‏ انسياب 
المعلومات ٠,٠١١‏ » جودة الخدمة )٠,٠٠٠‏ » وهذا يعني أن الفرض 
الصفري مرفوضء بينما تم قبوله لعنصر التسهيلات »)٠,۲۳1(‏ وبالاختبارات 
الإحصائية المتقدمة اتضح أن الاختلافات في المتوسطات ذات الدلالة 
الإحصائية تقع بين ٠١(‏ سنوات إلى أقل من ١5‏ سنة) وبين ٠١(‏ سنة فأكثر) . 
ويرى الباحث أن نتائج دلالة الفروق بين المتوسطات تتفق مع ما جاء في 

الجداول الإحصائية . 
ولما كانت تلك نتائج دلالة الفروق بين المتوسطات وفقاً لقياس (Anova)‏ 

فإن الجدول التالي يوضح الدلالة الارتباطية لأعضاء هيئة التدريس بتلك الجامعات. 











الفصل الرايع 
(ع) الدلالة الارتباطية للمستفيدين من خدمات المكتبات الجامعية من 
أعضاء هيئة التدريس : 
فيما يلي نتيجة الدلالات الارتباطية لأعضاء هيئة التدريس وعلاقتها بمحاور 
الخدمة كما تظهر في الجدول رقم )١77(‏ . 


الجدول رة = الدلالات الارتباطية لأعضاء هيئة التدريس 


معامل ا تباط | 0.114- 
معامل لانت تباط | 0.145 


** الارتباط ذو دلالة عند مستوى 0.010 * الارتباط ذو دلالة عند مستوى 0.050 





يتضح من هذا الجدول أن هناك نوعين من الارتباطات تمثلت في : 
* علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية . 


* علاقة ارتباطية لا تحمل دلالة إحصائية . 








اتتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





وتبين من الجدول ما يلي : 


)١(‏ أعضاء هيئة التدريس : هناك علاقة ارتباطية سببية ذات دلالة إحصائية 
فيماله صلة بعلاقة الجامعة بقطاعات التسهيلات » الإدارة والبيئة › 
انسياب المعلومات ٠‏ وبذلك فإن الفرض الصفري مرفوض فيما له صلة 
بهذه القطاعات . 


(۲) الكليات : الفرض الصفري مقبول » وهناك علاقات غير أنها ليست ذات 
دلالة إحصائية » ولذلك فإن تقييم المستفيدين لقطاعات الدراسة لا 
يختلف باختلاف الكليات المختلفة . 


() المرتبة العلمية : الفرض الصفري مقبول فيما يتعلق بالإدارة والبيئة 
وذلك نظراً لوجود علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية بين المرتبة العلمية 
وقطاع الإدارة والبيئة » وعلى هذا فإن تقييم المستفيدين لعنصر الإدارة 
والبيئة يتأثر بالمرتبة العلمية للمستفيد . 

(4) العمر : الفرض الصفري مقبول فيما له صلة علاقة بين التسهيلات 
وجودة الخدمة » وذلك نظرا لوجود علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية ؛ 
وعلى ذلك فإن تقييم المستفيدين لقطاعي التسهيلات وجودة الخدمة 
يختلف باختلاف أعمار المستفيدين . 


وعلى ذلك فإن الباحث يرى أن السبب في عدم رضا المستفيدين الأقل عمرا 
قد يعود إلى الأسباب التالية : 


* مقتبل الأعمار السنية للباحثين . 








الفصل الرابع 





* متطلباتهم من الخدمة كثيرة وآنية . 
* مطالبهم في تقديم خدمة أكثر فاعلية تتفق مع احتياجاتهم . 
Lit‏ : طلاب الدراسات العليا : 
يفترض الباحث أن الفرض الصفري لتقييم المستفيدين لقطاعات الخدمات 
المكتبية المتمثلة في : 
* المقتنيات . 
* التسهيلات . 
* الإدارة والبيئة . 
* المعلومات والمعايير . 
* جودة الخدمة : 
لا يختلف باختلاف الجامعة التي يدرس بها الطالب أو الدرجة العلمية التى 
يدرس لها أو المرحلة التي يدرس بها الطالب أو عمره أو عدد سنوات استخدامه 
للمكتبة الجامعية . 
والجدول التالي يوضح اختبار قياس دلالة الفروق بين المتوسطات بالنسبة 
لقيم المتغيرات المستقلة وعلاقتها بالخدمات المقدمة للمستفيدين وفقاً لاختبارات 
(82078) الإحصائية » وقد جاءت النتائج على النحو التالى : 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 





الجدول رقم )١171(‏ قياس دلالة فروق المتوسطات لدى طلبة الدراسات العليا 


المقتنيات | التسهيلات | الإدارة انسياب جودة الخدمة 
والبيئة المعلومات 
a 1 ee “+ 4 . ٠ 1 II‏ بيطاي a ' aba‏ 







** توجد دلالة قوية * توجد دلالة إلى حد ما 
ومن هذا الجدول يتضح ما يلي : 


-١‏ هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى )٠,٠٥(‏ وهو مستوى الدلالة 
المقبول إحصائياً بين متوسطات الاستجابة المعبرة عن رضا طلاب 
الدراسات العليا بالجامعات وعناصر الخدمة (المقتنيات ٠٠,٠٠٠١‏ انسياب 
المعلومات ٠,٠١١‏ › جودة الخدمة )٠,٠٠١‏ نتيجة لاختلاف الجامعة التي 
ينتمي إليها طالب الدراسات العليا » وهذا يعني أن الفرض الصفري 
مرفوض » بينما تم قبوله في عنصري (التسهيلات ٠,٠٠١‏ ٠؛‏ الإدارة والبيئة 
).,٠‏ وبالاختبارات الإحصائية المتقدمة (أسلوب شيفي) اتضح أن 
الخلافات بين المتوسطات ذات الدلالة الإحصائية لتلك العناصر تتواجد 
بوضوح بين جامعة الملك فهد للبترول والمعادن وجامعتي الملك سعود 
والملك عبد العزيز » بمعنى أن المعالجة المتعلقة بتلك العناصر متشابهة في 
جامعتي الملك سعود والملك عبد العزيز » ومختلفة في جامعة الملك فهد 
للبترول والمعادن » وقد يكون السبب في ذلك اختلاف طبيعتها عن طبيعة 


الجامعتين الأخريين في كل النواحي . 
59 











الفصل الرابع 
alia —Y‏ قوق ذلك فلالة احصتائية نين منتوسظاتالاستهانة المعيرة عن ركنن 
مه > التسهيلات Cryo‏ الإدارة والبيئة couse’‏ انسياب المعلومات 


(ree) جودة الخدمة‎ » re0 


وهذا يعني أن الفرض الصفري مرفوض ٠‏ ذلك أن الدرجة العلمية التي 
يدرس لها طلاب الدراسات العليا (الماجستير 77,7 ؛ » الدكتوراه ۲۷,۷ ) 
من عينة الدراسة ٠‏ ذلك يعني أن طلبة الدراسات العليا لمرحلة الماجستير 
يقل رضاهم عن الخدمات المكتبية المقدمة لهم مقارنة بطلبة الدراسات العليا 
لمرحلة الدكتوراه . 

۳- ليست هناك فروق ذاث دلالة إحصائية بين متوسطات الاستجابة المعبرة عن 
رضا طلاب الدراسات العليا حسب مرحلة الدراسة وعناصر الخدمة 
(التسهيلات ٠,٠١‏ › الإدارة والبيئة ٠,١54‏ انسياب المعلومات :,/"١‏ 
جودة الخدمة 0,814) وهذا يعني أن الفرض الصفري مقبول » بينما تم 
رفضه في عنصر (المقتنيات 0,07١‏ ) » وبالاختبارات الإحصائية المتقدمة 
(أسلوب شيفي) اتضح أن الاختلاف بين المتوسطات ذات الدلالة الإحصائية 
لذلك العنصر يتواجد بوضوح بين مرحلة الدراسة المنهجية ومرحلة إعداد 
مشروع البحث » وهذا قد يكون منطقياً ومقبولاً » ذلك أن مرحلة الدراسة 
المنهجية ومرحلة إعداد مشروع البحث هما أكثر مراحل دراسة الطالب 


٤‏ ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية حسب الفئة العمرية لطلاب 
الدراسات العليا بين متوسطات الاستجابة المعيرة وعناصر الخدمة 








= 








اتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
(المقتنيات ٠» ٠,١81‏ التسهيلات ٠ ٠,551‏ الإدارة والبيئة ٠,٠٠١‏ » انسياب 
المعلومات ٠,١١‏ » جودة الخدمة )٠,514‏ وهذا يعني أن الفرض الصفري 
jualiall aig!‏ عفنول .: 

ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية حسب سنوات استخدام المكتبة 
الجامعية لطلاب الدراسات العليا » بين متوسطات الاستجابة المعبرة 
وعناصر الخدمة (التسهيلات ٠ ٠,054‏ انسياب المعلومات ٠,١١١‏ › جودة 
الخدمة )٠,۲۳۸‏ » وهذا يعني أن الفرض الصفري لهذه العناصر مرفوض»ء 
بينما تم قبوله في عنصري (المقتئيات ٠,٠٠٤‏ › الإدارة والبيئة ٠,٠٤٥‏ ›) 
وبالاختبارات الإحصائية المتقدمة (أسلوب شيفي) اتضح أن الاختلافات بين 
المتوسطات ذات الدلالة الإحصائية لعنصر المقتنيات تتضح بين طلاب 
الدراسات العليا ممن استخدموا المكتبة بين (سنتين إلى أقل من ؛ سنوات) 
وبين من استخدمها من (4 سنوات إلى أقل من 5 سنوات) وبين ٦(‏ سنوات 
فأكثر) » أما عنصر الإدارة والبيئة فتتضح بين من استخدمها من (أقل من 
ستتين) وبين (سنتين إلى أقل من 4 سنوات) وبين من )1 سنوات فأكثر) 
وبين من (سنتين إلى أقل من 4 سنوات). 

ويرى الباحث أن هذه النتائج لقياس دلالة الفروق بين المتوسطات تتفق مع 
ما جاء في الجداول الإحصائية . 

ولما كانت تلك نتائج دلالة الفروق بين المتوسطات وفقاً ((Anova (alal‏ 
فإن الجدول التالي يوضح الدلالة الارتباطية لطلاب الدراسات العليا بتلك 
الجامعات . 








الفصل الرابع 
(ف) الدلالة الارتباطية للمستفيدين من خدمات المكتبات الجامعية من 
طلاب الدراسات العليا : 
فيما يلي نتيجة الدلالات الارتباطية لطلاب الدراسات العليا وعلاقتها 
بمحاور الخدمة كما تظهر في الجدول )١74(‏ . 
الجدول رقم 0 الدلالات ate‏ لطلاب الدراسات العليا 


المقتنيا الإدارة والبيئة 
oe‏ 











0,027 027 بعد 0.111 
الجامعة 
0,092 0.779 0.245 
0.265 
0.005 


0,098 | الارتباط‎ nies 
0305| لأدلة‎ i يدرس بها الطلب‎ 
i so 
0,006 0041| معامل الأدلة‎ 
2 
0.084|  |0.032} 1]0.652| ]0.001| معامل الأدلة‎ 


** الارتباط ذو دلالة عند مستوى 0.010 * الارتباط ذو دلالة عند مستوى 0.050 


الدرجة التي معامل الارتباط | 0.306 0.264 259 
os‏ معامل الأدلة | 0.001 0.005 0.006 


يتضح من هذا الجدول أن هناك العديد من العلاقات ذات الدلالة الإحصائية 
-١‏ الدرجة التي يدرس لها الطالب : الفقرضص الصفري مقبول »> وهناك علاقة 
إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الدرجة العلمية التي يدرس لها الطالب 
(دكتوراه » ماجستير) وقطاعات الخدمات المكتبية » وهذا يعنى أن درجة 











انتجاهات أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا 
رضا طلبة الماجستير عن جودة الخدمات المكتبية المقدمة لهم تقل عن 
درجة رضا طلبة الدكتوراه فيما له صلة بهذه الخدمات . ويرى الباحث أن 
هذه النتيجة تؤكد ما سبق التوصل إليه فيما يتعلق بأعضاء هيئة التدريس . 

؟- العمر : الفرض الصفري مقبول » وهناك علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية؛ 
فيما له صلة علاقة بين المقتنيات والإدارة والبيئة » وهذا يعني أنه كلما زاد 
عمر المس نفيد قل رضاه عن المقتنيات المتوفرة بالمكتبة » وازداد رضاه 
فيما له علاقة بالإدارة والبيئة نتيجة العلاقات والخبرات التي يكتسبها من 
خلال تعامله داخل أروقة المكتبة . 

*- عدد سنوات استخدام مكتبة الجامعة : الفرض الصفري مقبول » وهناك 
علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية فيما له صلة علاقة بين المقتنيات والإدارة 
والبيئة » وهذا يعني أنه كلما زاد استخدام مكتبة الجامعة ازداد الرضا ء 
نتيجة العلاقات والخبرات التي يكتسبها من خلال تعامله داخل أروقة 
المكتبة. 


Converted by Tiff Combine 











الفصل الخامس 
نحو تطبيق مفهوم الجودة الشاملة ني المكتبات 
الجامعية السعودية. ٠‏ خطة عمل مقترحة 





Converted by Tiff Combine 








نحو تطبيق مقهوم الجودة الشاملة 2# المكتبات الجامعية السعودية 


تمهيد : 

استعرضت الفصول السابقة من هذه الدراسة » الوضع الحالي للمكتبات 
الجامعية السعودية » وتحديداً مكتبات جامعات (الملك سعود » الملك عبد العزيزء 
الملك فهد للبترول والمعادن ) » وما تقدمه تلك المكتبات الجامعية من خدمات 
للمسنفيدين كافة » سواء داخل الحرم الجامعي al‏ خارجه » ومدى رضا هؤلاء 
المستفيدين عن تلك الخدمات في ظل عصر التحديات » الذي يمثل فيه هذا 
العصر انفجار المعلومات وتسارعها بشكل لم تعد فيه تلك المكتبات قادرة على 
اللحاق به»ء وسعي المكتبات الجامعية في الدول المتقدمة كالولايات المتحدة 
الأمريكية وأوربا إلى الاستفادة والاستعانة بالأساليب الإدارية الحديثة » ومنها 
أسلوب إدارة الجودة الشاملة في تقديم تلك المكتبات الجامعية لخدمات تحقق 
رضا المستفيدين » وأوضحت تلك الفصول من الدراسة مقدار عدم اقتناع الغالبية 
العظمى بالمكتبات الجامعية السعودية بمفهوم إدارة الجودة الشاملة أو أسلويهاء 
رغم أهميته ونجاحه في الدول المتقدمة بتحسين الخدمات التي تقدمها المكتبات 
الجامعية لتلك الدول . 

ويسعى هذا الفصل من الدراسة إلى وضع خطة عمل مقترحة لتنفيذ مفهوم 
الجودة الشاملة أو الأخذ به لتحسين الخدمات المكتبية التي تقدمها المكتبات 
الجامعية السعودية . 

أولا : المكتبات الجامعية السعودية والجودة الشاملة : 

تلعب المكتبات الجامعية السعودية تلعب دور مهما وبارزا في الحركة 
التعليمية والبحثية على حد سواء » بما تقدمه من خدمات للمستفيدين منها › 


££) 





الفصل الخامس 





وتعمل تلك المكتبات جاهدة على أن تكون ذات إدارة متمتعة بالمهارة والكفاءة 
الإدارية والفنية » تتمتع بأساليب إدارية عملية وراقية وبرامج حديثة تؤدي إلى 
الجودة الشاملة في الأداء الذي تمارسه تلك المكتبات . 

ولقد أوضحت فصول الدراسة أن هناك قناعة تامة من المستفيدين من 
خدمات المكتبات الجامعية بأهمية المفهوم الإداري للجودة الشاملة » الذي لا 
ينصب على كمية ما نعمل أو ما نقدمه من خدمات ٠»‏ بل ينصب على الكيفية 
التي نعمل بهاء ونقابل بها متطلبات المستفيدين من الخدمات التي تقدمها 
المكتبات الجامعية السعودية . 

فالجودة الشاملة تجعل من فهم وثلبية احتياجات المستفيدين من خدمات 
المكتبات الجامعية السعودية قمة أولوياتها » والاستجابة للمنافسة الشديدة في عالم 
متغير بسرعة فائقة ٠‏ إن المنافسة العالية التي تجعل من النظام الإداري القديم 
yd‏ | بالياً يتطلب التحول عن هذا النظام . وقد ذكر بيتر دركر(') ء أحد الخبراء 
القياديين الأمريكان في الإدارة »هذا التحول بأن البدء بهذا الانقلاب يتطلب 
الرغبة في إعادة التفكير وإعادة اختبار نظرية إدارة أعمال الشركة » إنه 
يستدعي التوقف عن قول : " نحن نعرف" بدلا من : " دعنا نسأل " . 

وفي المقابل فإن التوجه من المكتبات الجامعية السعودية إلى المستفيدين من 
خدماتها . يمثل التفكير الواقعي المتكامل » وعمل الفريق » وحتى تستطيع 
المكتبات الجامعية السعودية » الحصول على أفضل النتائج » وتحقيق أهدافها من 





)1( ستيفين جورج ٠؛‏ أرنولد» ويمرز كيرتش / إدارة الجودة الشاملة : الإستراتيجيات والآليات المجربة 
في أكثر الشركات الناجحة لليوم ؛ ترجمة حسين حسنين .- الأردن : دار البشير » ۱۹۹۸م. 
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نحو تطبيق مفهوم الجودة الشاملة 4 المكتبات الجامعية السمودية 





خلال خدماتها المقدمة للمستفيدين » فإن المسئولين عن المكتبات الجامعية 
السعودية ينبغي عليهم الإدراك الجيد لماهية وطبيعة المكتبات الجامعية التي 
يتولون زمام مسئوليتها وقيادتها » فأنت لا تستطيع أن تلجأ إلى طريقة ' كيفما 
اتفق " لمعرفة المستفيدين من الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية السعوديةء 
أو لفهم طبيعة الدور المناط بهذه المكتبات ٠‏ أو فهم تكامل الوظائف ؛ أو العمل 
من خلال الفريق الواحد بهذه الطريقة ٠»‏ ولقد أنفقت الكثير من الأموال الباهظة 
للدراسات والاستشارات ٠‏ غير أن تلك الأموال لو تم توفيرها أو استخدامها 
بشكل آخر أكثر نضجاً » لتمت الاستفادة منها . 

ويعرف بيتر سيند(١)‏ 68 "eter‏ التفكير المنظوماتي بأنه المجال 
الخامس لضبط السلوك لرؤية الكل . 

- إنه إطار لرؤية العلاقات المتبادلة » لا الأشياء . 

- إنه إطار لرؤية أنماط التغيير » لا اللقطات الثابتة . 

وهذا يعني أن مفهوم إدارة الجودة الشاملة كنظام إداري جديد لا يعدو كونه 
أكثر من مجال لرؤية المكتية الجامعية السعودية بشكل متكامل » والعلاقات بين 
المستفيدين والعاملين والعمليات التي تتم فيها والخدمات التي تقدمها » تحدد 
النجاح لتلك للمكتبات في تحقيق أهدافها » وفي ظل عصر المعلومات المتسارع 
لا يمكن المكتبات الجامعية السعودية البقاء خارج إطار السيطرة في أسواق 
منافسة بشكل متزايد » وهي خارج إطار السيطرة إذا : 


ه لم تعرف المكتبة الجامعية السعودية ماذا يطلب مستفيدوها . 


Internet File: ///A:\ Page 1 .htm. in 26-06-2000 . (‘) 
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الفصل الخامس 


« لم تحدد المكتبة الجامعية السعودية بشكل جيد العمليات اللازمة لترجمة 
تلك المتطلبات إلى أفعال داخلية . 
ali at e‏ المكتية الجامعية السعودية كل مهماتها وعملياتها مع الأهداف 
والغايات العامة . 
ه لم تستخدم المكتبة الجامعية السعودية مقاييس أساسية للإدارة بالواقع . 
e‏ لم تفهم | لمكتبة الجامعية السعودية وتحسن جميع عملياتها الحاسمة . 
* لم تشبع المكتبة الجامعية السعودية وتحققها رغبات المستفيدين من خدماتها. 
والغالبية من المتعاملين أو العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية غير 
معتادين على التفكير في مكتباتهم الجامعية السعودية بهذه الطريقة » في ظل 
التعامل مع عمليات وخدمات تقدمها تلك المكتبات ومواجهة المنافسة الشديدة . 
ويحاول هؤلاء المتعاملون أو العاملون بتلك المكتبات فهم كيفية انسجام كل تلك 
الغناضسن معنا + ولهسذا فيناك حيرة من أين البداية ..! وهذا يعني أن هؤلاء 
المتعاملين أو العاملين تنقصهم قاعدة رؤية الكل . 
ولهذا فالتفكير المنظوماتي يمنحنا كمتعاملين أو عاملين مع المكتبات 
الجامعية السعودية اللغة التي تبدأ بإعادة أسلوب تفكيرنا . 
ونموذج الإدارة الجديد بمفهوم الجودة الشاملة يحقق للمكتبات الجامعية 
السعودية على المستفيدين من خدماتها ؛ ومن ثم تحديد العمليات التي تؤدي إلى 
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نحو تطبيق مفهوم الجودة الشاملة ف المكتبات الجامعية السعودية 


تلبية احتياجاتهم وتحسينها » ولكن كل ذلك يتطلب أن " نرى الكل " لفهم عمل 
النموذج الإداري الجديد كمنظومة متكاملة . 


المتطلبات المستفيدون الرضا 





المكتبة الجامعية السعودية 


الشكل رقم )١(‏ النموذج الإداري الجديد (كمنظومة متكاملة) 

tay @igei tl La of‏ العتافسن الرئسية والطوق للق 6 ad‏ بها * حي 
يظهر النموذج أنه مقاد بمتطلبات المستفيدين من خدمات المكتبة الجامعية › 
وموجه إلى تلبية احتياجاتهم من المعلومات المعرفية التي تحقق طموحاتهم 
ورغسياتهم ؛ والقيادة والمعلومات تون على كل أجزَاء'التنظيم فالقياذة تلزم كل 
شخص في المكتبة الجامعية السعودية على تلبية احتياجات المستفيدين من خلال 
التحسين المسثمر » والمعلومات تجمع من كل النقاط الرئيسية لتقييم العمليات 
الجارية في المكتبات الجامعية وتحسينها » وللمساعدة في اتخاذ قرارات مبنية 
على الوقائع » وينهمك القادة والإداريون والموظفون والمستفيدون والناشرون 











القصل الخامس 


والمزودون في علمية التخطيط » فيرسمون برنامجًا يستطيع كل قسم في المكتبة 
الجامعية السعودية وكل موظف بها وفرق العمل بها ترجمته إلى أفعال يومية. 

إن قادة المكتبات الجامعية السعودية والمديرين ورؤساء الأقسام والموظفين 
هم في مركز النموذج الجديد منشغلون بالتخطيط والإدارة وتحسين العمليات 
وخدمة المستفيدين كما تظهر في الشكل التالي رقم (") . 


الموظفون 
الانخراط 
التدريب 
مكافأة / تقدير 


انتباه التركيز 


المكتبة الجامعية السعودية 





الشكل رقم (') مساهمة الموظفين في النموذج الإداري الجديد (بتصرف من بزنيس ويك) 








نحو تطبيق مفهوم الجودة الشامئة ف المكتبات الجامعية السعودية 





كما أ النظام الإداري الجديد موجه عمليّاء فالتنظيم الأفقي يهدف إلى تحقيق 
متطلبات المسنفيدين من الخدمات المكتبية التي تقدمها المكتبات الجامعية 
السعودية » وهو ما يظهر في الشكل التالي رقم (4). 


* العمليات 
* التصميم 
* الإدارة 
* المورد 
* التقييم 


المكتبة الجامعية السعودية 





الشكل رقم (4) دور العمليات في نموذج الإدارة الجديدة (بتصرف من مجلة بزنيس ويك) 
ومقياس النجاح سواء للعمليات أو الأداء أو الخدمات التي تقدمها المكتبات 
الجامعية السعودية هو النتائج التي تستخدم من ثم لتطوير الخطط أو تعديلها 
وتحسين العمليات ٠‏ والتنبؤ بتلبية احتياجات المستفيدين من خدمات المكتبات 
إن النموذج الإداري الجديد موجه نحو النتائج التي تقدم الرابط بين متطلبات 





القصل الخامس 





ومن خلال هذا التركيز يتم تحقيق الغرضين المزدوجين للجودة : 
-١‏ قيمة أعظم للخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية السعودية للمستفيدين 
من تلك الخدمات . 
؟- أداء أفضل للمكتبات الجامعية السعودية منعكس في مؤشرات الإنتاجية 
والفعالية . والمكتبات الجامعية الناجحة تستخدم النتائج لتقييم التقدم وإبقاء 
الموظفين مركزين على أهدافها » ولذلك ينبغي النظر بشكل خاص إلى 
أدوار المديرين والمشرفين بالمكتبات الجامعية السعودية في نقل متطلبات 
المستفيدين من خدمات تلك المكتبات إلى جميع أفرع التنظيم بها » والتأكد 
من مواجهة تلك المتطلبات ٠‏ وهذه الأدوار تتطلب مهارات جديدة : 
« القدرة على الإصغاء . 
° الاقتناع : 
« التدريب . 
« التقييم . 
التسهيل . 


© الخدمة . 


وأحد الأسباب في تغيير الأدوار أن النموذج الإداري الجديد يؤكد على 
استخدام الموظفين » فقد اكتشف قادة الجودة الشاملة أن عملية التخطيط » تتحسن 
عندما يشترك فيها عدد أكبر من الموظفين » واقتنعوا أنهم أكثر تأهيلاً لإدارة 











نحو تطبيق مطهوم الجودة الشاملة 2 المكتبات الجامعية السعودية 


رتحسين العمليات المتضمنة للعمليات التي تلبي احتياجات المستفيدين » هم أولئك 
الموظفون المنهمكون فيها . 

والبقاء قريباً من المستفيدين يتضمن العديد من العمليات والعمليات الفرعية 
المخلفة » ونموذج الإدارة الجديد موجه نحو العمليات » ويرى كل شيء تعمله 
المكتبة الجامعية السعودية بلغة العمليات التي يتضمنها » والفرز عبر هذه 
العمليات هو غالبا أحد أهم المهام الأولى التي تقوم بها المكتبات الجامعية 
السعودية . عند إقلاعها عن استخدام نموذج الإدارة التقليدي . 

وتنظم المكتبات الجامعية السعودية حول العمليات الجذرية التي تلبي 
احتياجات المستفيدين . 

وإدارة العمليات تتعلق بتجديد هذه العمليات الجذرية وتحسينها 3 ثم 

الانكباب على كل العمليات الأخرى التي تغذيها » فإن هناك العديد من هذه 
العمليات خارج سيطرة المكتبات الجامعية مع الموردين والناشرين . 

ثانياً : قيادة التحول : 
النظام الإداري الجديد عليها أن تدرك الفوارق بينهما » التي يوضحها المشروع 
التالي : 
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الفصل الخامس 


مشروع المكتبة الجامعية السعودية في حالة التحول 


نموذج الإدارة القديم ( نموذج الإدارة الجديد 


الخدمة الذاتية الإيثار الواقعي 
مكتف ذاتياً ی معتمد تبادلياً 


محلى عالمية 


ا المعلومات 
الكلفة 
الأمان 
عن طريق الأفراد 





هذا المشروع مقتبس من مجلة بزنيس ويك " إعادة اكتشاف أمريكا " 
۲م (بتصرف) . 
الانهماك في عملية تحسين الجودة ؟ !! 

إن من يطرح مثل هذا التساؤل يعرف أنه ينبغي العودة إلى المكتبة الجامعية 


السعودية حبث تحسين الجودة ليس من أولوياتها .. لماذا ؟ لأن الإدارة العليا 
للجامعة لم تجعلها كذلك . 








نحو تطبيق مفهوم الجودة الشاملة # المكتبات الجامعية السعودية 





إن قيادة الجامعة المتمثلة في الإدارة العليا تمسك بمفتاح التحسين المستمر » 
فإذا ما احتفظت إدارة الجامعة العليا بهذا المفتاح » فإن المكتبة الجامعية لا تملك 
الفرصة لتصبح من قادة الجودة » ويمكن للمكتبة الجامعية السعودية » أن تطبق 
تحسينات متنائرة عبر اجتهادات متفاوتة » ويمكنها تدريب كل شخص على 
أساسيات الجودة » والإلحاح في تطبيقها » ولكن كل ذلك دون قيادة واضحة 
متماسكة لن تصبح المكتبة الجامعية أبدًا أحد قادة الجودة الشاملة » ونظامها 
الإداري لن يكون أبداً ذا معنى وفعالاً » وجهودها التحسينية ستستبدل في آخر 
الأمر ببدعة إدارية جديدة مخادعة . 1 


إن على إدارة الجامعة العليا قيادة عملية تحسين الجودة ٠‏ لأنها المسئولة عن 
جعل الجامعة منافسة وقابلة للربح أكثر » والطريق الوحيد لعمل ذلك بثبات 
وعلى المدى الطويل هو التحسين الدائم لمنظومة الجامعة ككل ؛ وهذا يمثل 
رغبة عارمة لجعل المكتبة الجامعية السعودية أفضل ما يمكن . 


وفي هذا يقول جيمس آر.. هاوتون() :" عندما تدخل في الجودة تصبح 
رافضاً لانعدام الجودة في الأعمال والخدمات والتقييم والتنظيمات الأخرى CT‏ 
لأن الجودة الآن هي مرحلة مسيطرة في مجتمعنا . 


ولهذا فالدور الملقى على عاتق إدارة الجامعة العليا يتمثل في : 
٠‏ ماذا تستطيع كإدارة عليا فعله للجامعة لقيادة عملية التحسين ؟ 


e‏ ما هي قيم الجامعة بالنسبة للجودة ؟ 
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الفصل اليخامس 


ه كيف تستطيع الجامعة إيصال هذه القيم إلى كل المتعاملين معها من 
مستفيدين وموظفين وطلاب وأعضاء هيئة تدريس وما إلى ذلك ؟ 


© كيف يمكن لإدارة الجامعة التحسين المستمر كقائدة للجودة ؟ 


إن الخط ة الأولى في قيادة التحول إلى الإدارة المنظوماتية هي الالتزام 
بهذه العملية لثبات الهدف ومسئولية إدارة الجامعة العليا في إنشاء مناخ يكون فيه 


التفوق هدف كل واحد » ويصف ' هاوتون'(') ما تعني له القيادة بقوله : 


في النهاية » الجودة هي شيء يصبح شخصياً بشكل عميق » إنها التزام 
بطريقة في الحياة » بطريفة للتعامل مع الآخرين » والجودة ليست بركة سباحة 
صغيرة » إنها محيط » فإذا لم تستعد للغوص ٠‏ إذا لم تغمر نفسك كلياً » فإنك لن 
تأمل في انتزاع منظمة كاملة للقفز فيها « وذلك هو السبب في أن الجودة تبدأ من 
القمة مع قادة المنظمة . 


ولذلك ٠‏ فالقيادة لا تبدأ بالقوة » بل بفرض الرؤية أو هدف التفوق » ويصبح 
المرء قائداً حين يكون قادراً على إيصال هذه الرؤية بطريقة تجعل الآخرين 
يشعرون بالتمكن لتحقيق النجاح » أعتقد أن هذا هو الدور الذي ينبغي على 
الإدارة العليا للجامعة القيام به بهدف عملية التحسين المستمر ¢ وهذا الدور ينتقل 
تلقائيا إلى المسئولين عن المكتبات الجامعية للقيام به لتحقيق النجاح والهدف من 
تلك المكتبات في أداء رسالتها وخدماتها للمستفيدين . 
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والمكتبات الجامعية السعودية » يتطلب منها نموذج الإدارة الجديد التحول 
في تفكير المسئولين عنها الذين يقاومون نموذج المنظومة كوجهة نظر لمكتباتهم 


5 


الجامعية. 


فالنموذج ليس شيئاً يمكن إلصاقه بالطريقة التي تعمل بها » ولا هو شيئا 
يمكن عمله بالإضافة إلى الأعمال اليومية التي تقوم بها . 


النموذج طريقة مختفة للقيادة والإدارة » والنموذج يستلزم تغيير رؤية 
المسئولين عن المكتبات الجامعية السعودية » عن الدور الذي تقوم به حالياء 


ونموذج الإدارة الجديد يعني قبول مسئوليات مختلفة تماما عن تلك 
المسئوليات التي كان المسئول عن المكتبات الجامعية السعودية يقوم بها في ظل 
نظام الإدارة القديم» ومنها : 


+ المسئول عن المكتبة الجامعية السعودية يقود عملية تحسين الجودة » لا 
أحد آخر في المكتبة يستطيع قيادتها بفعالية . 


# المسئول عن المكتبة الجامعية السعودية متحمس للجودة › قيادة جهود 
التحسين لا تتم في قضاء الوقت كله في الأمور والإجراءات اليوميةء 
وإنما من خلال التفكير المستمر بالجودة . 

+ المسئول عن المكتبة الجامعية السعودية يفهم احتياجات المستفيدين 
وتوقعاتهم » لأن الجودة تحدد من قبل المستفيدين من خدمات المكتبات 
الجامعية فإن المسئول عن هذه المكتبة يحتاج لقضاء الوقت مع 
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المستفيدين » لمعرفة مرئياتهم ومقترحاتهم حول الخدمات التي تقدمها لهم 
المكتبة الجامعية » ومقارئة تلك المرئيات والمقترحات مع ما يعرفه غيره 
في المكتبة الجامعية » عندها فقط سيعرف المسئول عن المكتبة الجامعية 
السعودية ما إذا كانت هذه المكتبة - فعلاً- موجهة لخدمة المستفيدين 
وتحقيق احتياجاتهم وتوقعاتهم . 


© المسئول عن المكتبة الجامعية السعودية يفوض كل شخص في المكتبة 


fot 


السلطة المناسبة لمواجهة تلك الاحتياجات والتوقعات : إن على مسئول 
المكتبة الجامعية السعودية أن يجعل جميع الموظفين منهمكين في تحسين 
الجودة ورضا المستفيدين والعمل على تشجيع التدريب حتى يتمكن 
هؤلاء الموظفون من تحقيق غلياتهم » وعليه كذلك تقديم جوائز تحفيزية 
وأشكال مختلفة للتقدير » وذلك سيشجع الموظفين على العمل معاً من 
أجل الأهداف العامة » وعلى هذا المسئول كذلك إيجاد ثقافة يعتبر فيها 
كل شخص مصدراً ثميناً ؛ وينظر فيها إلى رضا الموظف على أنه 
مؤشر لرضا المستفيدين . 


المسئول عن المكتبة الجامعية السعودية والإدارة بالوقائع : إن على 
مسئول المكتبة الجامعية السعودية أن يبقي تحت نظره كل المؤشرات 
التي يحتاجها لتقييم الأوضاع في المكتبة الجامعية وتعزيز ما سيفعله 
لاحقا . 


المسئول عن المكتبة الجامعية السعودية وتشجيع عملية التحسين : إذا ما 
قدر للمسئول عن المكتبة الجامعية السعودية أن يخطو للوراء قليلاً 











نحو تطبيق مفهوم الجودة الشاملة ف المكتبات الجامعية السعودية 


لمراقبة أي جزء في المكتبة لأي فترة من الزمن ٠‏ فسيلاحظ أن العمل 
يتبع عمليات متنوعة ؛ وكلما تمكن هذا المسئول من إدارة هذه العمليات 
بشكل أفضل كان الموظفون أكثر إنتاجية » وتكون جودة عملهم أعلى؛ 
إن المسئول عن المكتبة الجامعية السعودية يستطيع أن يساعد المكتبة 
الجامعية في التركيز على عملية التحسين بدراسة العمليات التي ينهمك 
فيها . 

© المسئول عن المكتبة الجامعية السعودية وعملية التخطيط الإستراتيجية 
للبقاء على تركيز المكتبة : إن على المسئول عن هذه المكتبة إرساء 
الغايات والأهداف والرسالة الواضحة للمكتبة الجامعة السعودية » ومن 
ثم استخدام التخطيط لترجمة تلك الغايات والأهداف إلى أعمال الفريق 
الواحد في المكتبة الجامعية السعودية . 


@ المسئول عن المكتبة الجامعية السعودية يطلب تحسيناً مستمراً وسريعاً : 
المكتبات بمختلف أشكالها متاحة للمستفيدين » ولتحقيق أداء متفوق في 
الخدمات التي تقدمها المكتبة الجامعية السعودية فإن ذلك يعني تحدي 
الآخرين للتغيير والتحسين » وبالتالي توجيه طاقاتهم ومعارفهم 
وتصميمهم في اتجاه الرؤية المشتركة 1 

ويرى الباحث أن مثل هذا النظام في القيادة كفيل بأن تحقق المكتبات 
الجامعية السعودية من خلاله نتائج ناجحة » وترضي بذلك المستفيدين كافة من 
خدماتها وبمختلف توجهاتهم ومشاربهم ؛ وكفيل أيضاً بأن تظل المكتبات 


الجامعية السعودية في المنافسة ويشار إليها بالبنان . 
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ثالثاً : المكتبات الجامعية السعودية والتركيز على احتياجات المستفيدين : 


إن نموذج.الإدارة الجديد = مفهوم الجودة الشاملة - موجه إلى المستفيدين 
من الخدمات المكتبية القي تقدمها المكتبات الجامعية السعودية » الموجهة بشكل 
أساس إلى المستفيدين منها داخل الحرم الجامعي بمختلف طبقاتهم الأكاديمية 
والإدارية والفنية > وهي بهذا تخثلف جذريا عن المكتبات الأخرى : 


Liss y Auth yo oliled Le US کان‎ etd a OP ge pel 
المستفيدين؛ ولكن الآن رضا المستفيد يقود كل ما نفعل » فمعظم النشاطات التي‎ 
› نقوم بها هي نتاج الحاجة التي يحددها رضا المستفيد أو مشكلة مع رضاه‎ 
وسواء كان الأمر حول كيفية تقديم خدماتنا أو سهولة التعاون معنا أو جودة‎ 
. منتجاتنا » كل ما نفعله الآن يشير إلى بعض مفردات رضا المستفيد‎ 


ويقول 'لي(1) : استعمل الرضا لإعطاء الشرعية للطريقة التي كنا نقدم 
العمل بها » للطريقة التي قمنا بالعمل بها » والآن الرضا يقود هذه الطريقة › 
وذلك تغيير درامي . 


إن المكتبات الجامعية السعودية التي تبني منظومتها على قاعدة إشباع 
احتياجات المستفيدين ينبغي عليها الحذر من كون هذه القاعدة مأمونة » ذلك أن 
هذا يتطلب معرفة تفصيلية ودقيقة لاحتياجات المستفيدين من خدماتها » خاصة 
أن بعض البيانات المتوفرة بتلك المكتبات عن رضا المستفيدين ليست مؤشرات 
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نحو تطبيق مفهوم الجودة الشاملة ے المكتبات الجامعية السعودية 


جيدة » ولذلك ينبغي على تلك المكتبات توجيه السؤال التالي بشكل مستمر 
i}‏ تفيدين من خدماتها : 


ما مدى رضاك عن الخدمات التي تقدمها لك المكتبة ؟ 


واستطلاع المكتبة الجامعية السعودية بهذا السؤال للمستفيدين من خدماتها 
سيوفر لها حصسيلة جيدة من المعلومات تجعلها أكثر قدرة على التنبؤ 
بالاحتياجات المستقبلية . 


واستطلاع المكتبة الجامعية السعودية لمرئيات المستفيدين من خدماتها يشكل 
لتلك المكتبة الاحتفاظ بأولئك المستفيدين » ويمنحها أفضلية تنافسية مع غيرها 
ممن يقدم مثل خدماتها » وهذا الاحتفاظ يحقق للمكتبة الجامعية السعودية ما يلي : 


© يلبي احتياجات الموظفين في الحصول على تغذية راجعة من أولئك 
المستفيدين الذين يتلقون خدماتهم » فإعطاؤهم الإذن بأن يستحوذ عليهم 
رضا المستفيدين يجعلهم قادرين على تقديم نوعية الخدمة التي سيقدرها 
المستفيدون . 

© يقدم تركيزاً متكاملاً للتحسين » فالاستحواذ على المستفيدين رؤية موحدة 
توجه جهود الجميع نحو الأهداف المشتركة . 

© تحقيق الأفضلية التنافسية : المستفيدون من خدمات المكتبة الجامعية 
السعودية عند اقتناعهم بأن المكتبات الجامعية السعودية تهتم بتحقيق 
متطلباتهم واحتياجاتهم سيؤدي ذلك بهم إلى عدم الاستعانة بمكتبات 
أخرى للحصول منها على احتياجاتهم » ولبقاء المكتبات الجامعية 
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ينبغي على تلك المكتبة أن تضعها نصب عينيهاء وهي : 


- من هم المستفيدون ؟ 
- كيف يمكن تقرير متطلباتهم ؟ 
- كيف يمكن للمكتبة الجامعية استخدام رضا المستفيدين في توجيه أعمالها . 


إن نموذج الإدارة الجديد - مفهوم الجودة الشاملة - يجعل رضا المستفيدين 
الكلي هو هدف المكتبة الجامعية بأقسامها كافة » وتركيزها على المستفيدين هو 
ما يوصلها إلى تحقيق أهدافها . 


إن المكتبات الجامعية السعودية تدور حول رضا المستفيدين من خدماتها » 
وهو ما يجعل معرفة ما يتوقعه المستفيدون وما يطلبونه هو الوظيفة الأكثر 
أهمية لهذه المكتبات » ومعظم المكتبات الجامعية السعودية تفترض أنها تعرف 
من هم المستفيدون من خدماتها » والراجح أن هذا الافتراض على حق ؛ ولكن 
توجد درجات من المعرفة ٠»‏ إذ كلما كانت هذه المعرفة أعظم ؛ كانت فرصة 
المكتبة الجامعية أعظم لإرضاء المستفيدين من خدماتها وتحقيق متطلباتهم 
واحتياجاتهم » كما أن جمع المعلومات عن هؤلاء المستفيدين أمر صعب » ولكن 
عمل المكتبة الجامعية السعودية يتسم بالسرعة والتغيير » وعدم وجود المعلومات 
لتلك المكتبات الجامعية عن مستفيديها سيجعلها خارج إطار المنافسة » قبل أن 
تدرك تلك المكتبات أن تحقيق رغبات المستفيدين واحتياجاتهم قد ذهب مع 
الريح؛ وهذا يتطلب من المكتبات الجامعية السعودية توفير العديد من البيانات 








نحو تطبيق مفهوم الجودة الشاملة ف المكتبات الجامعية السعودية 





والمعلومات عن المسنفيدين من خدماتها بهدف معرفة الكثير عن أولثك 
المستفيدين ومعرفة المكتبة الجامعية السعودية الكثير من مستفيديها يتطلب منها : 


التي ثم تقديمها لهم . 
المستفيدين . 


- الاتصال ببعض المستفيدين بشكل شخصي لمعرفة مرثياتهم ومقترحاتهم . 
- إقامة لقاءات مع المستفيدين لمناقشتهم ومعرفة متطلباتهم » وهذه اللقاءات 
التركيز عليهم محليا . 

- التأكد من صحة معلوماتها عن المستفيدين من خلال مسوحات مستقلة . 

والمكتبة الجامعية السعودية التي تود البقاء قريب من المستفيدين من 
خدماتهاء تضع عدم الرضا عاملاً في معادلة قاعدة بياناتها ومعلوماتهاء وتصنيف 
شكاوى هؤلاء المستفيدين ومقترحاتهم» وتوزيعها داخل المكتبة الجامعية؛ لتحديد 
الأسباب الجذرية لأي مشكلة قد تواجه المستفيدين من خدمات تلك المكتبات. 


إن العمل في النموذج الإداري الجديد - مفهوم الجودة الشاملة - يبدأ 


بالتركيز على المسنتفيدين وينتهي بإشباع احتياجاتهم وتحقيق متطلباتهم » 
فمتطلبات المستفيدين من خدمات المكتبات الجامعية السعودية التي تركز المكتبة 
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الجامعية السعودية اهتمامها لتحقيقها هي المتطلبات نفسها التي يمكن بها قياس 
اا والتغييرات في تلبية ثلك الاحتياجات تجري معها تغييرات في كيفية 
قيام المكتبة الجامعية السعودية بأداء رسإلتها » وهو ما يؤثر بطبيعة الحال على 
رضا المستفيدين » فالنظام الإداري الجديد - الجودة الشاملة - نظام دائري مغلق. 
رابعاً : المكتبات الجامعية السعودية والتخطيط الإستراتيجي : 

إن وظيفة التخطيط الإستراتيجي في نموذج الإدارة الجديد - الجودة الشاملة - 
توحيد كل جهود المكتبة الجامعية السعودية نحو رضا المستفيدين من خدماتها 
والجودة في عملية الأداء » وعملية التخطيط تجعل من الممكن لجميع الموظفين 
بالمكتبة الجامعية السعودية اقتران مهماتهم بأهداف معينة للمكتبة » مثلما يفعل 
الموظفون في مكتبات أخرى وعملية التخطيط الإستراتيجي ليست لتوحيد 
نشاطات تحسين الجودة داخل المكتبات الجامعية السعودية فحسب ٠‏ بل لقيادة 
عملية التحسين بأكملها . 

وتبدأ عملية التخطيط الإستراتيجي عندما تحدد الإدارة العليا للجامعة القضايا 
الإسترائيجية للجامعة ككل ¢ والتي على ضوئها يتم مواجهة القضايا التالية : 

# من | لمشمول في عملية الت لتخطيط ؟ 


# ما البيانات والمعلومات التي تغذي عملية التخطيط » بما في ذلك 
احتياجات المستفيدين وإمكانيات المكتبة الجامعية ؟ 


# كيف تنصب عملية التخطيط على التحسين المستمر ؟ 








نحو نطبيق مفهوم الجودة الشاملة ف المكتبات الجامعية السعودية 





# كيف نتشر الخطة عبر مكتبة الجامعة ؟ 
@ كيف تحسن عملية التخطيط ؟ 


وبعد استكمال عملية التخطيط الإستراتيجي ٠‏ تتولى إدارة الجامعة العليا 
تقييم المقترحات التي وردت في تقرير إعداد الخطة وتبادر إلى التغييرات في 
الدورة التخطيطية القادمة » وعندما تكون التغذية الراجعة قد ولدت تحسيناً 
pate‏ | يتمثل افى:: 

- زيادة أعداد الموظفين المشاركين في العملية . 

- إشراك المستفيدين من خدمات المكتبات الجامعية في العملية . 

- توسيع التدريب لإعطاء الموظفين أدوات أكثر لتحقيق أهدافهم . 
فإن المكتبات الجامعية السعودية » ينبغي لها القيام بتخطيط الجودة وتخطيط 
العمل في وقت واحد » ومعاملة الاثنين كوحدات منفصلة توحي إلى الموظفين 
بأن الجودة توجد خارج بقية العمل » وبأنهم يستطيعون العمل في الجودة هنا 
وفي أي شيء آخر هناك ٠‏ ويبتدع الرؤساء ببعض المكتبات الجامعية السعودية 
بيئة للتحسين المستمر بإظهارهم أن الجودة شيء أصيل في كل شيء يعمله كل 

إن عملية التخطيط الإسئراتيجي يمكن استخدامها لتنسيق تحسين الجودة 
وتسريعه»ء وتوحيد النشاطات عبر عملية التخطيط الإستراتيجي › تجعل من 
الممكن لأي مكتبة جامعية مهما كان حجمها من تركيز جميع مصادرها على 
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المُصل الخامس 
الإستراتيجيات والأهداف التي هي أساسية لنجاح المكتبة الجامعية السعودية في 
تحقيق أهدافها . 

خامساً : المكتبات الجامعية السعودية والإدارة : 


إن إدارة المكتبة الجامعية السعودية وعملية تحسين الجودة في الخدمات التي 
تقدمها للمستفيدين هي التي تقرر نجاح هذه المكتبة في تحقيق أهدافها » غير أنه 
في مكان ما بين التفكير في ذلك والاعتقاد به يقف جدار من الرافضين . 


- فالإدارة هي المفتاح » إلا أن تكون المنافسة غير عادلة . 

- فالإدارة هي المفتاح » إلا إذا كان الموظفون لا يقومون بعملهم . 

- فالإدارة هي المفتاح للإجابة على التساولات التالية : 

٠‏ كيف يمكن للمكتبة الجامعية السعودية ترجمة انتباه المستفيدين من 

خدمائها إلى متطلبات لمديري المكتبة والموظفين الآخرين . 

ه كيف يمكن إيصال هذه المتطلبات إلى جميع أرجاء المكتبة الجامعية 

« كيف يمكن التأكد من أن المتطلبات يجري تلبيتها . 

ونموذج الإدارة الجديد - الجودة الشاملة - لم يكن رؤوفا برؤساء النمط 
القديم الذي من الممكن له الإجابة على تلك التساؤلات بشكل فظ وبإعطاء أمر 
بسيط واحد : "اعمله " . فمع ظهور الجودة الشاملة أصبح لزاماً على المسئولين 
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تحو تطبيق مفهوم الجودة الشاملة #4 المكتبات الجامعية السعودية 





بالمكتبات الجامعية السعودية أن يتعلموا كيف يصغون إلى مرؤوسيهم » وتشجيع 
تغذيتهم الراجعة » ودعم مبادراتهم « ويقنعون بدلاً من الأوامر » والإشراف على 
التدريب ٠‏ ويدربون » ويسهلون » ويخدمون ٠‏ وهذا ليس الوظيفة التي طمح إليها 
الكثيرون ٠‏ وإذا لم تكن هذه التوقعات كافية » فإن شبح فرق العمل المسيرة ذاتيا 
تهدد بإلغاء وظائفهم كليا . 

ويبدو كل هذا وكأنه يوحي بالتناقض : إذا كان مفتاح النجاح هو عملية 
الإدارة فما الذي يجب أن تعمله الإدارة بالضبط ؟ ! 


إن الإداريين بحاجة لفهم طبيعة عمل المكتبة الجامعية السعودية » التي 
يعملون بها » والتي هم عنها مسئولون › إنهم بحاجة لجعل تلك المكتبة متناغمة 
مع متطلبات المستفيدين وجعل كل شخص وعمله تحت مسئوليتهم » وليس عمل 
ذلك تحث التهديد . 

وقيادة المكتبة الجامعية السعودية هي التي تحدد أهدافها » بينما المستفيدون 
من خدماتها هم الذين يحددون ويوضحون لقيادة المكتبة على ماذا تركز › 
ويحول التخطيط الإستراتيجي أهداف المكتبة ومتطلبات المستفيدين إلى برامج 
جاهزة للمتابعة » غير أن أول ما يجب عمله هو أن تترجم تلك البرامج 
والأهداف إلى متطلبات تثبت انتباه جميع الموظفين على التحسينات المحددة التي 
يمكن لهم القيام بها وعملها . 

وبدون هذه المتطلبات المشتركة الموصلة بوضوح والمراجعة في مجال 
التقدم فإن الأمر يبدو وكأنه سراب بدلا من الترنم مع التحسينات المستمرة . 


1 











الفصل الخامس 
ولتحقيق تلك الأهداف ينبغي على المكتبة الجامعية السعودية القيام بالآتي : 
« إنقاص عدد المستويات الإدارية والإشرافية وزيادة نطاق الإشراف . 


التنظيم إلى أحجام أكثر قابلية للإدارة لبناء فرق العمل وإعطاء الموظفين 
حساً أعظم بالرقابة . 


٠‏ التكامل بين النشاطات المرتبطة لكسر الجدران المصطنعة للأقسام 


ه تغيير الدور التقليدي من الإشراف الشرطي إلى التدريب والتوجيه . 


ه جعل الجودة في المقام الأول على جداول الاجتماعات والمراجعات 


والمكتبات الجامعية السعودية عليها مراجعة الأداء ومقارنة المتطلبات بشكل 
متكرر وبطرق عدة › للتأكد من أن المتطلبات قد تحققت ومن أجل تحديد أولئك 
الذين يحتاجون المساعدة ومساعدتهم » وفي نموذج الإدارة الجديد - مفهوم 
الجودة الشاملة - ليس الهدف من المراجعة تثبيت اللوم أو إخافة الموظفين في 
العمل أو إنزال العقاب » بل العكس «LLG‏ فالإداريون والموظفون يناقشون 
بشكل متبادل علاقات العمل مركزين على الحاجة لتمكين كل شخص في المكتبة 
من أداء عمله » وتفويض الصلاحيات لتحقيق أهدافها . 

ولا يعني ذلك أن نماذجنا المعيارية لا تقيم الأداء الفردي » فالأداء الفردي 


يحكم عليه بقدرة الموظف على إتقان معايير المكتبة الجامعية السعودية » ويحكم 
عليه من خلال استبانات الرأي » وفي نموذج الإدارة الجديد - الجودة الشاملة - 
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تكون العملية الإدارية طريقة منتظمة لمواجهة توقعات المستفيدين وتجاوزها من 
خدمات المكتبات الجامعية السعودية » والطريقة تتضمن كل عنصر في منظومة 
المكتبة الجامعية السعودية » والتحول في التفكير شيء دراماتيكي » مثل الذي 
يخرج من نفق ضيق للأفق الواسع » والنفق الضيق يمثل الإشراف الإداري اليومي. 


وإدارة الجودة هي إدارة العملية » وهي إدارة المنظومة › ولذلك فالجودة 
ليست واجباً قابلاً للتكييف » بل هي مسئولية كل فرد في المكثبة الجامعية السعودية. 


سادساً : المكتبات الجامعية السعودية وإشراك الموظفين : 


إن تفويض السلطة والمسئولية والإبداع من قبل الموظف ستكون نتيجتها 
الحتمية النجاح طويل المدى لتلك المكتبة الجامعية » غير أن إدارة المكتبة 
الجامعية إذا لم تكن ذات استعداد لمنح الموظفين السيطرة على نشاطاتهم 
والحرية في اتخاذ القرارات الهامة والمسئولية عن أقعالهم » فإن النتيجة الحتمية 
التي تقود المكتبة الجامعية إلى النجاح طويل المدى لن ترى النور . 


فإشراك الموظف هو التزام طويل المدى وطريقة جديدة لتسيير العمل 
وتغيير أساسي في الثقافة » فالموظف الذي تم تدريبه ومنح الصلاحية له ؛ 
وجرى تقديره على نجاحاته » ينظر إلى عمله من منظار مختلف ٠‏ إذ لم يعد 
يعمل ما يطلب منه أو ينتظر نهاية الأسبوع ٠»‏ بل إنه يشعر أن المكتبة الجامعية 
التي يعمل بها يملكها » ويشعر في قرارة نفسه أنه مسئول شخصياً عن أدائها . 


والمسئولون عن المكتبات الجامعية السعودية الذين يحاولون انتزاع بعض 
هذه المقومات ينتهون بموظفين محبطين › وأداء المكتبة الجامعية سيعاني من 
ذلك وأي محاولة تجري بعد ذلك لإنعاشه ستواجه باللامبالاة . 
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وإشراك الموظف فيه فائدة جمة » ولكن كطريقة لتسيير العمل فقط » وهو 
ليس شيئاً تعمل به على نطاق ضيق » فهذا لا يعمل كحل قصير المدى » ولكنه 
من القوة بحيث يمكنه تغيير عالم المكتبة الجامعية إلى الأبد . 
وإشراك الموظف في عمليات المكثبة الجامعية السعودية » مثل إدارة الجودة 
الشاملة » يمس كل أجزاء هذه المكتبة » ويمكن أن تتم هذه المشاركة من خلال : 
« إنشاء علاقات ما بين الموظفين بالمكتبة الجامعية السعودية والمستفيدين 
من خدماتها . 
© ترجمة الموظفين بالمكتبة الجامعية لتوقعات المستفيدين إلى خدمات . 
© الموظف بالمكتبة الجامعية هو الذي يدير عمليات المكتبة الجامعية 
ويحمينها . 
© الموظف بالمكتثبة الجامعية هو الذي يعمل مع الموردين والناشرين الذين 
تتعامل معهم المكثبة الجامعية . 
© الموظف بالمكتبة الجامعية هو الذي يقرر القياسات للتحسين ويستخدمها. 
© الموظف بالمكتبة الجامعية هو الذي يقارن عمله بأعمال الآخرين . 
وفي بعض الأحيان يفوض الموظف الصلاحية عبر عملية التخطبط 
الإستراتيجي للمساهمة فردياً » ومن خلال الفرق في تحقيق أهداف المكتبة 
الجامعية السعودية » ويمكن للمكتبات الجامعية السعودية أيضاً تخويل الصلاحية 
لموظفيها عبر التدريب والحوافز والتقدير . 
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ويبدأ إشراك الموظفين بتغيير في الاتجاهات الإدارية كمفتاح للتحسين 
المستمر » إذ إن أغلب الموظفين يريدون أداء عملهم في المكتبة الجامعية 
السعودية بشكل جيد » وهم فخورون بعملهم ولديهم أفكار قيمة لمشاركة الآخرين 
بهاء ويريدون تحمل المسئولية » وهذا ما ينقصهم › وما ينبغي على إدارة 
المكتبة الجامعية السعودية القيام به . 


وإشراك الموظف يمثل حجر الزاوية في عملية تحسين الجودة للخدمات التي 
تقدمها المكتبات الجامعية السعودية ٠‏ إذ المسئولية شيء فطري إلى الدرجة التي 
يشر فيها كل شخص بأنه مسئول عما يجري في المكتبة الجامعية السعودية 
والموظف الجديد عادة ما يندهش من ذلك » وبشكل مفاجئ » ويسأله الموظفون 
عن رأيه » أو يقترحون أشياء فتأتيهم الإجابة من المسئولين عن المكتبة الجامعية 
بأنها فكرة جيدة فاستمروا » في الوقت الذي لا تفكر فيه إدارة المكتبة الجامعية . 


إن على المكتبات الجامعية السعودية أن تعي تماماً أن كل شيء يتغير » وأن 
أي شيء كان يعمل يمكن أن يكون مختلفا في ستة أشهر وفي سنة .. وهكذاء 
بناء على ما نفعله الآن » والمكتبات الجامعية السعودية في حاجة إلى التغيير» 
والموظفون العاملون بها بحاجة إلى التغيير » وقد ذهبت الأيام التي كانت فيها 
وظيفة اليوم مثل وظيفة الأمس » والتي كانت فيها الشهور تمر دون اختلاف يذكر. 


إن عملية تفويض السلطة والصلاحيات للموظفين بالمكتبات الجامعية تقلل 
من الخطوط الفاصلة بين العمل والبيت » وتعطي الموظفين الأدوات التي 
يحتاجونها للنجاح في جميع أوجه حياتهم » وذلك يعطي شعورا أفضل بالعمل 


الجيد . 
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سابعاً : المكتبات الجامعية السعودية والتدريب : 


إن التدريب من أجل التحسين المستمر لخدمات المكتبات الجامعية السعودية 
يشمل كل شيء » من القراءة والرياضيات إلى تصميم التجارب والهندسة 
المتزامنة» وبدون مئل هذا التدريب وقدر كبير منه » فان التحسين المستمر 
لخدمات المكتبات الجامعية السعودية لن يكون ممكنا » والمكتبات الجامعية في 
الدول المتقدمة كأمريكا وأوروبا تعامل موظفيها كأصول يجب تطويرها › لا 
كسلع للاستخدام » إنهم يستثمرون في موظفيهم لأنه يجب فعل ذلك » وتوقعاتهم 
في موظفيهم عالية جداً ومتطلباتهم عظيمة جدا » بحيث لا يمكن دفعهم للأمام ما 
لم يكونوا مسلحين ٠‏ ولذلك فقليلة هي الأمور التي تطلب تلك المكتبات الجامعية 
ذات الأداء العالي من موظفيها القيام به مثل : 

© المساهمة في وحدات العمل والأقسام والفرق ذات النشاطات المتقاطعة . 

© حل مشكلات العمليات في جميع أجزاء المكتبة الجامعية . 

© الاتصال مع المستفيدين والموردين والناشرين . 

© قياس مؤشرات الأداء والتحسين وتحليلها . 

© إدارة العمليات لتحسين الجودة وتخفيض الدورة الزمنية . 

© أخذ زمام المبادرة في تحديد التحسينات ومعالجتها . 


© تحمل المسئولية عن الجودة والإنتاجية . 
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إن هذه المتطلبات تتطلب حشداً من المهارات المتقدمة في مجالات كعمل 
الفريق وحل المشكلات والاتصالات وإدارة العمليات والقيادة » ولا يستطيع 
الموظفون بالمكتبات الجامعية عمل أي من هذه المتطلبات » إذا لم يضيفوا 
معلومات جديدة لعقولهم ٠‏ وإذا لم يستطع الموظفون تحسين الجودة فلن يتم 
عملها ء لذلك تطلق المكتبات الجامعية التي ترغب في التحسين لجودة خدماتها 
برنامج التدريب على الجودة منذ وقت مبكر . 


إن المكتبات الجامعية السعودية ملزمة بتدريب موظفيها لتزويدهم بالذخيرة 
الذهنية التي يحتاجونها للعمل في فرق » ولجمع البيانات وتحليلها » والبدء في 
التحسينات . 


وإرضاء المسنفيدين من الخدمات التي تقدمها تلك المكتبات » وتحمل 
المسئوليات الأخرى كافة » التي تأتي مع تفويض الصلاحيات . 


والتدريب الفعال يمثل الفهم الحقيقي لموظفي المكتبات الجامعية السعودية 
والاحتياجات التدريبية لهذه المكتبات . 


ولذلك ٠‏ فالمكتبات الجامعية الناجحة تدرب موظفيها على أساسيات الجودة 
كما تحددها أهداف تلك المكتبات وغاياتها » ويبنى على تلك الأساسيات بتفصيل 
تدريب أكثر تحديداً على الجودة يتناسب مع حاجات العمل والأقسام والأفراد ؛ 
ويتغير البرنامج التدريبي لتلك المكتبات الجامعية بشكل دائم ليعكس ويتوقع 
التغيرات في حاجات وتوقعات المستفيدين من الخدمات التي تقدمها » والتغيرات 
في التقنية الحديثة » وقدرات الموظفين . 
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ولذلك فتحسين نظام المكتبات الجامعية السعودية عملية مستمرة مثقلة 
بالعقبات » التي ينبغي تخطيها » والتحديات التي يجب معالجتها » والفرص التي 
يجب استغلالها » والموظفون في المكتبات الجامعية السعودية هم في أفضل 
المواقع لعمل هذه التحسينات ٠‏ غير أنهم لا يستطيعون تفجير إمكانياتهم دون 
معرفة » ولذلك فإن المكتبات الجامعية السعودية إذا أرادت بناء تقنية عالية وأداءٌ 
عاليًا » فإن عليها تدريب موظفيها . 
ali‏ : المكتبات الجامعية السعودية والمكافأة والتقدير : 


إن دور مكافآت الموظفين وتقديرهم في نموذج الإدارة الجديد - مفهوم 
الجودة الشاملة - يعني الدعم لتحقيق أهداف المكتبة الجامعية » وهذا الدور يتمثل 
في تقدير الأداء وتثمينه والتعويض وبرامج التقدير ونظام الحوافز ء وهذا 
الجانب من المنظومة عادة لا يكون من بين أول ما يحظى بالانتباه » ولا يجب 
أن يكون ما دامت المكتبة الجامعية لا تزال تبحث عن كيفية إرضاء المستفيدين 
من خدماتها » وإدارة العمليات وإدماج الموظفين ٠‏ وإلى جانب ذلك فإنه من 
الأفضل في مثل هذه الحالة الابتعاد عن الأعمال التي تحتاج إلى مكافأة وتقدير . 


وفي قناعاتنا الداخلية نجد العذر موجودًا حول ما يحث الموظفين » فمعظم 
المسئولين عن المكتبات الجامعية السعودية يعتقدون أن الأجر حافز رئيس 
للاداء ولذلك يسخر التقليديون من عبارات الشكر » ومع ذلك فإن التقدير 
اليومي للموظفين بالمكتبات الجامعية حافز قوي . 


والتمييز بين المكافآت والتقدير هو أن المكافآت عادة مالية » بينما التقدير 
هو فعل أو نشاط غير مالي والأمثلة كثيرة على ذلك : 
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- العلاوات . 
- المكافآت . 


- الرحلات . 


أما أمثلة التقدير فهي الجوائز التي تمنح من المكتبة الجامعية » وجوائز 
الأقسام والفرق والأحداث الخاصة التي تعمل بالمكتبات الجامعية » والجوائز 
الفردية وعبارات الشكر الشخصية » ولذلك فإن التحول في التفكير حول الجوائز 
والتقدير في المكتبات الجامعية السعودية يعكس التحول في التفكير حول 
الموظفين كمصدر لا كسلعة » والقضية التي يواجهها قادة الجودة هي كيفية 
تنسيق برامج التعويضات والتقدير مع نموذجها الإداري الجديد بحيث يكافئ 
الموظفون ويميزوا لإنجازاتهم ويحفزوا حتى يعملوا بشكل أفضل . 


والطريقة الفضلى أو المثلى لبدء التنسيق هي باستخدام مبادئ إدارة الجودة 

ه أن تعلم المكتبات الجامعية السعودية ماذا يحتاج المستفيدون ٠‏ وتستطيع 
تطوير برامج فعالة إذا كانت مبنية على حاجات كل الموظفين وتوقعاتهم . 

ل إدماج الموظفين في تحسين برامج التعويض والتقدير - والاندماج يمكن 
أن يشتمل على الآتي : 

- المشاركة في استطلاعات الرأي . 

- وضع وملاحظة القياسات والأهداف لأي تعويض مرتبط بالجودة ورضا 


المستفيدين . 


= 
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- ابتداع أنواع جديدة » وتحسين الأتواع الموجودة للتقدير . 
- إدارة برامج التعويضات . 
- تسمية موظفين آخرين للجوائز . 


- إجراء واستقبال التغذية الراجعة الموجبة واستقبالها . 


« التركيز على تمييز ومكافأة تحقيق أهداف الفريق » حيث تستند الجودة 
الشاملة على العمل الجماعي لينجح ومراقبة الإنجازات الفردية » يمكن 
أن يكون مجزياً عندما تحاول تشجيع العمل الجماعي . 


« جعل الأجور والتقدير الرسمي معتمداً على الأداء القابل للقياس . 


إن على المكتبات الجامعية السعودية إدراك أن الأجور والتقدير تحقق بعض 
الحاجات الإنسانية الأساسية » كالأمان والقبول واحترام الذات والإنجاز والتفهم؛ 
ولكن إذالم تسع المكتبات الجامعية السعودية من خلال مسئوليها أو القائمين 
عليها إلى الموظفين وتدمجهم في العملية » فمن المحتمل أن تفشل كل تلك 
الجهود ؛ والأسوأ من كل ذلك أن يشعر هؤلاء الموظفون بأنهم منقادون 
ومسيطر عليهم » بينما تحاول تحفيزهم ودمجهم . 
تاسعاً : المكتبات الجامعية السعودية والاهتمام بالموظفين : 

إن رضا الموظفين في النموذج الإداري الجديد - الجودة الشاملة - يعتبر 
مؤشرا للأداء التشغيلي ورضا المستفيدين » وكلما ازداد رضا الموظفين › 


استطاعت المكتبات الجامعية السعودية أن تتوقع تحسن المؤشرات الأساسية 


f۲ 
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إن نموذج الإدارة الجديد - الجودة الشاملة - منظومة تركز الاهتمام على 
الموظفين » وتوجه من قبل المستفيدين » وتستمد طاقتها من الموظفين . 

لذاء على المكتبات الجامعية السعودية أن تشرك موظفيها فى مقابلة 
متطلبات المستفيدين من خدماتها » وتنمي العلاقات من حيث الأهمية : 

© بين المديرين بالمكتبات الجامعية السعودية والموظفين . 

ه بين الموظفين والموظفين الآخرين . 

ه بين الموظفين والموردين والناشرين . 

والموظفون الراضون يؤدون مهمة أفضل في هذه العلاقات أكثر من 
الموظفين غير الراضين » ولهذا السبب فإن من مصلحة المكتبات الجامعية 
السعودية صنع موظفين راضين » ولما كان نموذج الإدارة الجديد - الجودة 
الشاملة - موجها إلى المستفيدين من خدمات المكتبات الجامعية السعودية ؛ وهذه 
المسئولية تسبق كل ما عداها ٠»‏ فإن أقسام الموارد البشرية التي تبدأ بالمستفيدين 
تكتسب غالبا فهما جديدا لما يجب أن يكون عليه الموظفون القادرون على أداء 
عملهم» ولدور الموارد البشرية في دعمهم . 

وعلى المكتبات الجامعية السعودية أن تدرك أن التعليم والمهارات للقوى 
العاملة ستنتهي كسلاح للمنافسة في ظل التوليفة التي تتكون من : 

- مصادر طبيعية أكثر . 

- رأس مال أكبر . 

- تكنولوجيا متميزة . 

- مهارات أكش . 
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ولذلك فإن التحول في التفكير في هذا المجال دراماتيكي بمثل ما يتطلبه 
النموذج الإداري الجديد - الجودة الشاملة - فإذا ما نجحت المكتبات الجامعية 
السعودية أو فشلت لسبب مواردها البشرية › فعليها أن تعمل وكأن موظفيها هم 
أهم ثروة لديها ء وإدارة المكتبات الجامعية السعودية عليها أن تخدم القوى 
العاملةء بمعنى أن عليها مساعدة الموظفين في أن يتعلموا وينموا ويساهموا ويتفوقوا. 


عاشرا : المكتبات الجامعية السعودية والاتصال بالمستفيدين : 

في نموذج الإدارة الجديد - الجودة الشاملة - هناك ارتباط كبير بين 
الموظفين بالمكتبات الجامعية الراضين والمستفيدين من خدمات تلك المكتبات 
الراضين عنها . 

ولذلك فالمكتبات الجامعية السعودية إذا » أرادت أو لديها النية في » متابعة 
متطلبات المستفيدين من خدماتها المتغيرة وتحسين خدمتها » عليها القيام بتشجيع 
عدد أكبر من الموظفين للتفاعل مع المستفيدين على أساس منتظم ٠‏ وهناك تظهر 
المنافسة للمكتبات الجامعية السعودية مع غيرها من المكتبات في تمييز نفسها من 
خلال نوعية خدماتها . 

وعلى المكتبات الجامعية السعودية السعي بجهد كبير لجذب المستفيدين من 
خدماتها إليها » وذلك من خلال الاتصال الثابت الذي يعزز العلاقات مع هؤلاء 
المستفيدين » ذلك أن مثل هذا الاتصال أسهل بكثير عندما : 

© تكون صلة المكتبة الجامعية السعودية بالمستفيدين دائمة . 

© يكون أكبر عدد من الموظفين مندمجين في ذلك . 

» تكون العمليات الرسمية موضوعة للاستماع والاستجابة لاهتمامات 


e 








نحو تطبيق مفهوم الجودة الشاملة # المكتبات الجامعية السعودية 





وعلى تلك المكتبات السعي بضم بعض هؤلاء المستفيدين إلى عملياتها 
للتخطيط الإستراتيجي من جراء مشاركتهم في النقاش حول متطلباتهم الراهنة 
والمستقبلية » مدركة أن مثل هذه المتطلبات هي التي تقود عملية التخطيط › 
وهي تشجع المستفيدين كذلك على مراجعة الخطط واقتراح الطرق لتحسينها . 

إن المكتبات الجامعية الناجحة هي تلك المكتبات التي تستغل كل فرصة 
للتعلم أكثر مما يريده ويحتاجه المستفيدون منها . 


وماذا بعد 00 


أيمكن للمكتبات الجامعية السعودية إعادة أدوارها وتغيير وظيفتها وأن تنتهج 
منهج النظم لتلبية احتياجات المستفيدين من خدماتها من خلال نموذج الإدارة 
الجديد - الجودة الشاملة - وتقترب أكثر من المستفيدين من خدماتها للتحسين 
العستمن .. 

إن الحمصول على الالتزام هو الخطوة الأولى في الانتقال إلى النموذج 
الإداري الجديد - الجودة الشاملة - إذ قلما يكون الانتقال سلس » بل تعتريه 
بعض الصعوبات والعوائق » فليس هناك مقرر عملي ؛ ولكن الأمر يحتاج إلى 
استخدام تفهم المسئولين عن المكتبات الجامعية السعودية لاحتياجات المستفيدين 
من الخدمات التي تقدمها تلك المكتبات » وإلى بناء خطة انتقال سترشد أولتك 
القائمين على تلك المكتبات لتحقيق أهدافها وغاياتها ؛ فهل هم فاعلون ؟ 


الزمن كفيل بالإجابة عن ذلك . 
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النتائج والتوصيات 


نتائج الدراسة : 


انطلقت هذه الدراسة بقناعة تامة مفادها أن التطور السريع » واستخدام 
التقنية الحديثة ٠‏ أدى إلى تزايد أهمية الجودة وإدارتها » وتعاظم دورها مع 
مرور السنين » كما أدى تنوع المهام واتساع الدور الذي تضطلع به الجامعات 
وأنظمة التعليم العالي والبحث العلمي المتنوعة ٠‏ والدور الذي تقوم به المكتبات 
ومراكز المعلومات ٠‏ إلى زيادة الاهتمام بتطبيق النظام الخاص بإدارة الجودة 
الشاملة » بوصفه منهجاً علمياً ووسيلة فاعلة للتطوير والنهوض بمستويات 
الأداءء وقطاع التعليم العالي وما يرتبط به من مكتبات ومراكز معلومات ليس 
استثتاء من هذا الاهتمام والإرشاد لأداء مختلف الأنشطة والأعمال اللازمة 
لإدارة المنظمة ٠‏ مهما كانت طبيعة الأعمال التي تمارسها تلك المنظمة . 

واستشعر الباحث أهمية المكتبات الجامعية السعودية » وما تعانيه من كثير 
من العوامل المؤثرة سلباً على أدائها » وكانت حصيلة تلك العوامل تدني 
مستويات الخدمة المكتبية المقدمة إلى المستفيدين من تلك المكتبات ٠»‏ مما يتطلب 
معه » والأمر كذلك › إدخال أساليب حديثة لتطوير الإدارة بتلك المكتبات ورفع 
مستوى الخدمة المكتبية . 

من هذه القناعة انطلقت فرضيات الدراسة التالية : 

الفرضية الأولى : هناك عدم رضا من قبل مجتمع المستفيدين من المكتبات 
الجامعية السعودية » عن مستوى الخدمات المقدمة لهم . 

الفرضية الثانية : إن استخدام أسلوب الإدارة بمفهوم الجودة الشاملة سوف 


يساعد على الارتقاء بمستوى خدمات المكتبات الجامعية السعودية . 


7۹ 
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السعودية ) أعضاء هيئة التدريس « طلاب الدراسات العليا » العاملون 
بالمكتبات ) في جامعة الملك سعود بالرياض › وجامعة الملك عبد العزيز في 
جدة » وجامعة الملك فهد للبترول والمعادن بالظهران » وتم جمع المعلومات 
والبيانات اللازمة من استمارة استقصاء ثم إعدادها لغرض جمع المعلومات : 
ولم يكتف الباحث بما توفر لديه من معلومات من خلال استمارة الاستقصاء » 
بل أتبع ذلك بالزيارات الميدانية والمقابلات الشخصية مضافا إلى ذلك 
الاتصالات الهاتفية مع بعض أفراد مجتمع الدراسة . بهدف الرد على بعض 
التساؤلات وإيضاح بعض معاني المفردات التي جاءت في استمارة الاستقصاء 
وكانت غامضة المعذى : 

ولقد اشتملت اسثمارة الاستقصاء التي تم توزيعها على مجتمع الدراسة على 
المحاور التالية : 

أولا : العاملون بالمكتبات الجامعية السعودية ؛ 

« القيادة والإدارة . 

إدارة الموارد البشرية . 
© العمل الجماعي والتنسيق . 
e‏ أن نشطة تحسين الجودة ونتائجها . 











النتائج والتوصيات 


ثانياً : أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا ؛ 
© مقتنيات المكتبة وملائمتها . 
ه تسهيلات المكتبة وساعات العمل . 
« إدارة المكتبة وبيئة العمل والعاملين . 
» انسياب المعلومات وتقنياتها . 
egy as. >‏ الحصضول عليه 
واستخدم الباحث أحد البرامج الإحصائية الجاهزة للمساعدة في تحليل 
المعلومات والبيانات التي تحصل عليها باستخدام الحاسب کبرنامج EXCEL)‏ ) 
والبرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية (كوم؟) . 
وأسفرت هذه الدراسة عن بعض النتائج التي تم التوصل إليها : 
أولاً ؛ نتائج الدراسة بالنسبة للعاملين بالمكتبات الجامعية , 
)١(‏ هناك تفاوت بين عدد العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية » وقد مثلت 
جامعة الملك سعود بالرياض الغالبية بنسبة 5 » ثم جامعة الملك 
عبدالعزيز في جدة بنسبة /١5,7‏ ثم جامعة الملك فهد للبترول والمعادن 
باللهران بنسبة 2١7,"‏ » وجاء هذا التفاوت بسبب زيادة عدد العاملين 
بجامعة الملك سعود بالرياض عن العاملين بالجامعات الأخرى. 
(؟) تبين أن الغالبية من العاملين بالمكتبات الجامعية من حملة درجة 
البكالوريوس حيث بلغت نسبتهم /4١,7‏ » وحملة درجة الماجستير ١,8١/؛‏ 


بمعنى أن حملة المؤهلات العليا ( بكالوريوس + ماجستير ) يشكلون جميعا 


fA) 
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4 من إجمالي عينة الدراسة » وحملة الشهادات الأخرى دون 
البكالوريوس يشكلون ٠. /5 ١,"‏ 

(۳) تبين أن الغالبية من العاملين بالمكتبات الجامعية تتراوح أعمارهم ما بين 
(0) سنة وأقل من )٠١(‏ سنة » حيث بلغت نسبتهم ),7.00 من عينة 
الدراسة » ويأتي في المرتبة التالية من تتراوح أعمارهم بين ( )٤١‏ سنة وأقل 
من )٠١(‏ سنة بنسبة ٠,۷‏ ومن ثم يأتي بعد ذلك من تتراوح أعمارهم بين 
(15) سنة وأقل من )٠١(‏ سنة بنسبة ٥,٥‏ » وأخيراً من أعمارهم من (50) 
سنة فأكثر بنسبة ۳,۹ . 

)£( تبين أن العاملين بالمكتباث الجامعية المتخصصين في مجال المكتبات 
والمعلومات وممن يحملون مؤهلات في المكتبات يمثلون الغالبية العظمى 
بنسبة ٥٠,١‏ من عينة الدراسة » ويمثل من يحمل مؤهلات في مجالات 
أخرى غير المكتبات وغير متخصص في المكتبات والمعلومات ؛ 48,8 
من عينة الدراسة . 

)°( تبين أن العاملين بالمكتبات الجامعية الذين أمضوا في خدمتها من )٠١(‏ 
سنوات إلى أقل من )١5(‏ سنة يمثلون الغالبية بنسبة 54,7 من عينة 
الدراسة ٠‏ ويليهم في الترتيب من خدموا )١5(‏ سنة فأكثر بنسبة 74,4 » 
قم يلي ذلك من خدموا من (5) سنوات إلى أقل من )٠١(‏ سنوات بنسبة 
من عينة الدراسة » ثم يأتي بعد ذلك من خدموا أقل من (5) سنوات 
بنسبة /7,١‏ من عينة الدراسة . 

(5) تبين أن العاملين بالمكتبات الجامعية الذين أمضوا في طبيعة عملهم الحالي 
الذي يقومون به ما بين )٠١(‏ سنوات وأقل من )١5(‏ سنة يمثلون الغالبية 


SAY 
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بنسبة ٤٠١,١‏ من عينة الدراسة » ويتساوى من أمضى (5) سنوات وأقل 
من )٠١(‏ مع من أمضى ( )١5‏ سنة فأكثر » بنسبة ۲۲,۸ من عينة 
الدراسة » ويليهم بعد ذلك من أمضى أقل من (5) سنوات بنسبة /١١,8‏ من 


عينة الدراسة . 


(۷) تبين من التحليل الإحصائي أن رضا العاملين بالمكتبات الجامعية عن 





المتغيرات المتعلقة بمحور القيادة والإدارة يشرب من عدم الموافقة 

وبمتوسط مرجح يبلغ )£509( 6 ويعود السبب في ذلك إلى : 

- عدم اهتمام إدارة المكتبات الجامعية بعقد لقاءات وورش عمل للعاملين 
لدعم التحسين . 

- عدم التشجيع لإضافة عمليات التحسين للخدمة المكتبية أو تطويرها . 

- عدم تحديث المعلومات المؤثرة في خدمات المكتبة . 

- عدم التغلب على العوائق التنظيمية لتحسين الخدمة . 

- عدم المشاركة في الأنشطة المرتبطة بالجودة فكرياً وعملياً . 

- عدم تقييم القيادات الإدارية ومساهماتها في شكل منتظم . 

- عدم التعريف بالتوجهات الإستراتيجية لتحسين مستوى الخدمة ٠‏ 

- عدم تشجيع العاملين على التعبير عن الاتجاهات والآراء ٠‏ 

- عدم التزام الإدارة العليا للمكتبة بتحسين مستوى الخدمة ٠‏ 


ردك 
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(۸) تبين من التحليل الإحصائي أن رضا العاملين بالمكتبات الجامعية عن 
المتغيرات المتعلقة بمحور المعلومات والمعايير يميل إلى الموافقة إلى حد 
ما » وبمتوسط مرجح يبلغ ( )۴,٠١‏ » ويعود السبب في ذلك إلى : 
- عدم المراجعة الدورية لمعايير الأداء مقابل الأهداف . 
- عدم دراسة وتحليل التكاليف والعائدات لأعمال التغيير . 
- عدم توفر معلومات عن احتياجات المستفيدين التي تساعد في قرارات 

التزويد . 
- عدم استخدام أساليب إحصائية لتوفير معلومات عن مستوى الخدمة . 
- عدم مقارنة خدمات المكتبة بخدمات مكتبات أخرى . 
- عدم توثيق آراء المستفيدين كجزء من تحسين الخدمة . 
- عدم جمع معلومات عن بعض المؤشرات لتحسين الخدمة وتطويرها . 
- عدم تطوير المقاييس وتقييمها عن السنوات الماضية 
- عدم توفر نظام تبادل معلومات الجودة . 
- عدم التزويد بمعلومات عن سير العمل ومؤشرات الأداء . 
- عدم جمع معلومات عن الاتجاهات الحديثة في الخدمة المكتبية . 
- عدم توفر آلية للحصول على الشكاوى والمقترحات . 


- عدم توفر معلومات للأداء مع التحديث المستمر . 


At 
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(4) تبيين من التحليل الإحصائي أن رضا العاملين بالمكتبات الجامعية عن 
المتغيرات المستعلقة بمحور إدازة الموارد البشرية يمل ليلا إلى عدم 
الموافقة » وبمتوسط مرجح يبلغ ( ),١‏ » ويعود السبب في ذلك إلى : 
- عدم إظهار التقدير العلني مقابل الأعمال المنجزة . 
- عدم اعتبار الأخطاء أثناء العمل كفرص تعليمية . 
- عدم اعتماد قرارات التدريب على معلومات تقييم الأداء . 
- عدم قياس الأداء وتقييمه وفقاً لمعايير الخدمة المكتبية . 
- عدم توفر فرص للتعليم والتدريب . 
- عدم تطبيق مفاهيم الجودة على وظائف الموارد البشرية . 
- عدم الاهتمام باختيار ذوي الكفاءة والمقدرة . 
- عدم ارتباط تحسين جودة الخدمة بمسئوليات الوظائف . 
- عدم كفاية التدريب . 
- عدم التشجيع على التعليم المستمر لدرجات أعلى . 
- عدم وجود أساليب عادلة للتقدير على الأداء المتميز . 
- عدم تعميق علاقات الرؤساء بالمرؤوسين ٠‏ 

)٠١(‏ تبين من التحليل الإحصائي أن رضا العاملين بالمكتبات الجامعية عن 

المتغيرات المتعلقة بمحور العمل الجماعي والتنسيق يميل إلى الموافقة إلى 
حد ما > وبمتوسط مرجح يبلغ ( ۲,۹۹) » ويعود السبب في ذلك إلى : 
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- عدم ثنمية روح التعاون والعمل الجماعي . 

- عدم التعاون والتنسيق لتحقيق فعالية الأداء . 

- عدم التنسيق مع مختلف المستويات للإنجاز بالجودة المناسبة . 

-عدم تحقيق التنسيق والعمل الجماعي كأحد أهداف انسياب المعلومات . 
)١١(‏ تبيين من التحليل الإحصائي أن رضا العاملين بالمكتبات الجامعية عن 

المتغيرات المتعلقة بمحور أنشطة تحسين الجودة ونتائجها » يميل إلى 


ذلك إلى : 


- عدم تميز الخطة الإستراتيجية بالشمولية . 

- عدم الاهتمام بالمشاركة الجماعية في عمليات التوجه للجودة . 

- عدم الاستفادة من السنوات السابقة في تقييم الخطة ومراجعتها . 

- عدم المشاركة في تحليل أسباب الانحرافات وكفاءة عمليات الجودة . 
- عدم تعاون الأقسام كأحد عناصر تقييمها . 

- عدم تحسين الخدمة من خلال العينة العشوائية . 

- عدم دعم الخدمة وتحسيئها بتقييم المقتنيات مع احتياجات المستفيدين . 
- عدم الإعلام عن القرارات استجابة للشكاوى والمقترحات . 


- عدم توافق الخدمة مع متطلبات الجودة لدى المستفيدين . 
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Goss )1١(‏ من التحليل الإحصائي أن رضا العاملين بالمكتبات الجامعية عن 
المتغيرات المتعلقة بمحور التركيز على مستخدمي المكتبة يميل إلى 
الموافقة إلى حد ما » وبمتوسط مرجح يبلغ )۳,٠۸(‏ » ويعود السبب في 
ذلك إلى : 


- عدم الاعتناء بالإعارة التعاونية بين المكتبات الأخرى . 
- عدم الاهتمام بالدراسات المسحية لمعرفة احثياجات المستفيدين . 
- عدم العناية باقتراحات المستفيدين لتطوير المقتنيات . 
- عدم الاهتمام بالدراسات التنبؤية لاحتياجات المستفيدين . 
- التوقف عن تقديم الخدمة لفترة طويلة . 
- عدم الاهتمام بأساليب التعامل مع المستفيدين . 

)١(‏ تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا العاملين 
والجامعة التي ينتمي إليها العامل . 

)١4(‏ تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا العاملين 
الجماعي والتنسيق وعنصر تحسين الجودة . 

)٠١(‏ تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا العاملين 
وعناصر الخدمة » Lad‏ له علاقة بالعمر . 

)١15(‏ تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا العاملين 
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)١(‏ تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا العاملين 
وعناصر الخدمة › فيما له علاقة بسنوات الخبرة في مجال المكتبات 
والمعلومات : 

(16) تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا العاملين 
وعناصر الخدمة » فيما له علاقة بسنوات الخبرة في مجال العمل الحالي . 

ثانيا : نتائج الدراسة بالنسبة لأعضاء هيئة التدريس 

وطلاب الدراسات العليا : 
( أ ) أعضاء هيئة التدريس : 

)١(‏ تبين أن أعضاء هيئة التدريس بجامعة الملك سعود يمثلون الغالبية لاراون 
ثم جامعة الملك عبد العزيز بنسبة ٠,‏ » ثم جامعة الملك فهد للبترول 
والمعادن بنسبة ٠ /١7,7‏ وسبب ذلك زيادة عدد أعضاء هيئة التدريس 

/١4,8 تبين أن أعضاء هبئة التدريس بكليات العلوم يمتلون الغالبية بنسبة‎ )١( 
١١,4 من عينة الدراسة » ثم يليهم كليتا الهندسة والهندسة التطبيقية بنسبة‎ 
وتتفاوت الكليات في التدرج إلى‎ ٠ ١١,5 ثم كليتا الأرصاد والزراعة بنسبة‎ 
. من عينة الدراسة‎ ٠,٤ أن يبلغ أعضاء هيئة التدريس بكلية تصاميم البيئة‎ 

(۳) تبين أن عينة الدراسة من أعضاء هيئة التدريس من حملة درجة الدكتوراه 
بنسبة كاملة 29٠٠١‏ . 
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(4) تبيين أن أعضاء هيئة التدريس ممن يشغلون مرتبة أستاذ مساعد يمثلون 
الغالبية بنسبة 75,5/ » ويليهم من يشغل مرتبة أستاذ مشارك بنسبة "7,١‏ 
ومن ثم يأتي بعد ذلك من يشغل مرتبة أستاذ بنسبة 5:,5/ . 

(5) تبين أن أعضاء هيئة التدريس الذين نقع أعمارهم بين )٠١(‏ سنة وأقل من 
(50) سنة يمثلون الغالبية بنسبة ©,44/ » ثم يليهم من تقع أعمارهم بين (50) 
سنة وأقل من )1١(‏ سنة بنسبة ٠,1‏ 5/ » ثم بليهم من ثقع أعمارهم )١(‏ 
سنة وأقل من )4٠(‏ سنة بنسبة 3,5/ » ثم يليهم من أعمارهم بين )٠١(‏ سئة 
فأكثر بنسبة 75,4 » ثم يأتي في المرتبة الأخيرة من تقع أعمارهم أقل من 
)١(‏ سنة بنسبة /١‏ . 

(1) تبين أن أعضاء هيئة التدريس الذين استخدموا المكتبة الجامعية لأكثر 
من ( )٠١‏ سنة فأكثر يمثلون الغالبية بنسبة ٤٥,۹‏ » ثم يليهم من استخدمها 
من )٠١(‏ سنوات إلى أقل من )١5(‏ سنة بنسبة 45,5/ » ثم يليهم من 
استخدمها من ( 5) سنوات إلى أقل من ( )٠١‏ سنوات بنسبة ٥,۷‏ » ثم 
يأتي أخيراً من استخدمها أقل من (6) سنوات بنسنبة 1,4/:: 

(ب) طلاب الدراسات العليا : 

)١(‏ تبين أن طلاب الدراسات العليا بجامعة الملك سعود يمثلون الغالبية بنسبة 
٤‏ ه/ ٠‏ ثم يليهم طلاب الدراسات العليا بجامعة الملك عبد العزيز بنسبة ٠١‏ › 
ثم طلاب الدراسات العليا بجامعة الملك فهد للبترول والمعادن بنسبة ٠١,١‏ . 

(؟) تبين أن الدراسة لمرحلة الماجستير بالنسبة لطلاب الدراسات العليا تمثل 
الغالبية بنسبة /۷۲,١‏ » ثم تليها مرحلة الدكتوراه بنسبة ۲۷,۷ . 
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(۳) تبين أن مرحلة إعداد مشروع البحث يمثل الغالبية بنسبة ۳١,١‏ » ثم ليها 
مرحلة كتابة الرسالة بنسبة ۳٤,۸‏ » ثم مرحلة الدراسة المنهجية بنسبة 
۷ , ويأتي في المرحلة الأخيرة الانتهاء من الرسالة بنسبة ٠,۹‏ . 

(4) تبين أن طلاب الدراسات العليا من تتراوح أعمارهم بين )"١(‏ سنة وأقل 
من )٠١(‏ سنة يمثلون الغالبية بنسبة ٠٥,٤‏ » ثم من تتراوح أعمارهم بين 
)٠١(‏ سنة وأقل من Ais (Ys)‏ بنسبة 75,8 » ثم يأتي أخيرا من أعمارهم 
من )٠١(‏ سنة فأكثر بنسبة /٠۷,۹‏ . 

)5( تبين أن طلاب الدراسات العليا المستخدمين للمكتبة الجامعية من‎ )٥( 
ثم يليهم من استخدمها من سنتين‎ » ٤١ سنوات فأكثر يمتلون الغالبية بنسبة‎ 
إلى أقل من (4) سنوات بنسبة 17,8 » ثم يليهم من (4) سنوات إلى أقل‎ 
سنوات بنسبة 5م أخيرا أقل من سلتين ابنسية 4,رهل::‎ )١( من‎ 

(1) تبين أن طلاب الدراسات العليا بنظام التفرغ الجزئي » يمثلون الغالبية بنسبة 
١‏ ,مم يليهم الطلاب بنظام التفرغ الكلي بنسبة ۳۳,۹/ . 

(۷) تبين من التحليل الإحصائي أن رضا أعضاء هيئة التدريس وطلاب 
الدراسات العليا عن المتغيرات المتعلقة بمحور مقتنيات المكتبة وملاءمتها ؛ 
التدريس ٠‏ و )",١7(‏ لطلاب الدراسات العليا > ويعود السبب في ذلك إلى : 
- عدم وفاء المقتنيات باحتياجات المستفيدين . 


- عدم الاهتمام والعناية بالإعارة التعاونية . 
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- عدم وفاء المقتنيات من المراجع والدوريات بالاحتياجات في مجال التخصص. 

- عدم توفر المراجع الببليوجرافية والمستخلصات والكشافات في مجال 
التخصص : 

- عدم مشاركة | لمستفيدين في تقييم | لمقتنيات . 

- عدم استجابة المقتنيات لاحتياجات المقررات الدراسية والمواد الأخرى . 

(۸) تبين من التحليل الإحصائي أن رضا أعضاء هيئة التدريس وطلاب 
الدراسات العليا عن المتغيرات المتعلقة بمحور تسهيلات المكتبة وساعات 
العمل » يقترب قليلاً من الموافقة » وبمتوسط مرجح يبلغ )۲,٠۷(‏ لأعضاء 
هيئة التدريس ٠»‏ و )١,41(‏ لطلاب الدراسات العليا . 

(9) تبيين من التحليل الإحصائي أن رضا أعضاء هيئة التدريس وطلاب 
الدراسات العليا عن المتغيرات المتعلقة بإدارة المكتبة وبيئة العمل والعاملين 
يميل إلى الموافقة إلى حد ما » وبمتوسط مرجح يبلغ )۴,١١(‏ لأعضاء 
هيكة التدريس عوقو (11,) لطلاب الدراسات العليا »> ويعود السبب في 
ذلك إلى : 


- عدم الاستعداد لتحقيق متطلبات المستفيدين من المقتنيات المطلوبة . 
- عدم توفر الوقت اللازم لتقديم المساعدة للمستفيدين . 

- عدم وضع الأولوية لاحتياجات المستفيدين واهتماماتهم. 

- عدم التمتع بالخبرة والعلم والمعرفة المهنية . 

- عدم الممارسة بالشكل الصحيح للخدمة المكتبية ٠‏ 
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- عدم كفاية الأعداد لتقديم الخدمة المطلوبة . 

- عدم الحرص على حسن استقبال المستفيدين . 

- عدم وجود نظام للشكاوى والمقترحات . 

- عدم الإعلام بما تم حيال الشكاوى والمقترحات . 

- عدم معالجة الشكاوى والمقترحات بالإيجابية . 

- عدم الاهتمام بإذكاء وتنمية روح الفريق والعمل الجماعي . 

- عدم الاهتمام بالتعرف إلى احتياجات المستفيدين . 

- عدم وجود الإحاطة الجارية . 

- عدم وجود آلية لتبادل الآراء مع المستفيدين . 

)٠١(‏ تبين من التحليل الإحصائي أن رضا أعضاء هيئة التدريس وطلاب 

الدراسات العليا عن المتغيرات المتعلقة بانسياب المعلومات وتقنياتها » 
يميل إلى الموافقة إلى حد ما » وبمتوسط مرجح يبلغ (4؟,") لأعضاء 


هيئة التدريس ),٠١( gs‏ لطلاب الدراسات العليا ؛ ويعود السبب في 
ذلك إلى : 


- عدم وجود ربط مباشر لأنظمة الحاسبات بالمكاتب والمنازل . 
- عدم وجود نشرة دورية بأهم الأحداث والخدمات المطورة . 

- عدم وجود استقصاء عن مستوى الخدمة . 

- عدم الاهتمام بالإعلام عن خطط التطوير المستمر لجودة الخدمة . 


عدم وجود برامج تدريبية للتعريف والإرشاد باستخدام الإنترنت . 
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)١١(‏ تبين من التحليل الإحصائي أن رضا أعضاء هيئة التدريس وطلاب 
الدراسات العليا عن المتغيرات المتعلقة بمحور جودة الخدمة وسهولة 
الحصول عليها » يميل إلى الموافقة ٠‏ بالنسبة لأعضاء هيئة التدريس 
وبمتوسط مرجح يبلغ ),١7(‏ » وتقترب من الموافقة إلى حد ما ٠‏ لطلاب 
الدراسات العليا وبمتوسط مرجح يبلغ (4,") » ويعود السبب في ذلك إلى : 
- عدم الاهتمام بالتحسين المستمر للخدمة المكتبية . 
- عدم الحرص على تطوير مستوى الخدمة . 
- عدم الاهتمام بالتعرف إلى آراء المستفيدين . 
- عدم توفير الوقت للحصول على الخدمات . 
- عدم الحرص على التدريب للتعرف إلى أجزاء المكتبة ونظمها . 
- عدم الحرص على إكساب المستفيدين مهارة استخدام التقنيات الحديثة . 
- عدم مناسبة توقيت الدورات التدريبية . 
- عدم توفر النهايات الطرفية بعدد كاف . 

)١1١(‏ تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا أعضاء هيئة 
التدريس وطلاب الدراسات العليا من حيث الجامعة التي ينتمون إليها 
وعناصر الخدمة . 

)١19(‏ تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا أعضاء هيئة 


التدريس من حيث الكليات التي ينتمون إليها وعناصر الخدمة . 
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)٠١(‏ تبين أن هناك فروقا ذات دلالة إحصائية بين رضا أعضاء هيئة 
الإدارة » المعايير » جودة الخدمة ) . 

)١5(‏ تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصاتية بين رضا أعضاء هيئة 
والإدارة اللذين بهما دلالة إحصائية . 

)١1(‏ تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا أعضاء هيئة 
التدريس » حسب سنوات الاستخدام وعناصر الخدمة سوى عنصر 
التسهيلات الذي به دلالة إحصائية . 

)1( تبين أن هناك فروقا ذات دلالة إحصائية بين رضا طلاب الدراسات العلياء 
و(المعايير والمعلومات ) و ( جودة الخدمة ) . 

(1) تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا طلاب الدراسات 

)14( تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا طلاب الدراسات 
العليا » من حيث العمر وعناصر الخدمة سوى عنصر ( جودة الخدمة 
وسهولة الحصول عليها ) . 

)٠١(‏ تبين أن ليست هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا طلاب الدراسات 
سوى عنصر ( جودة الخدمة وسهولة الحصول عليها ) وعنصر 
(التسهيلات ) . 
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توصيات الدراسة : 
أما وقد أظهرت هذه الدراسة مدى رضا العاملين بالمكتبات الجامعية 

والمستفيدين من أعضاء هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا » عن الخدمات 

المكتبية التي تقدمها هذه المكتبات » وما أوضحته هذه الدراسة من نتائج » فإن 
الباحث يضع بعض المقترحات والتوصيات » التي يعتقد أن الأخذ بها والعمل 
بها كفيل بأن يمكن المكتبات الجامعية السعودية من تقديم خدمات مكتبية يشار 
لها بالبنان يمكنها من المنافسة مع المكتبات الأخرى في استقطاب المزيد من 
المستفيدين لتلك الخدمات ٠‏ وكفيل كذلك بتطوير مستواها الحالي وتحقيق الهدف 
المأمول منها » وكذلك تطوير مستوى العاملين بتلك المكتبات في تفعيل أدائهم 
الوظيفي ٠‏ وزيادة إنتاجيتهم بكل كفاءة واقتدار » وتتمثل تلك المقترحات أو 

)١(‏ ضرورة الأخذ بزمام المبادرة نحو تطبيق مفهوم الجودة الشاملة كنظام 
إداري جديد متكامل » يهدف إلى تكامل الخدمات التي تقدمها المكتبات 
الجامعية السعودية . 

(۲) منح العاملين بالمكتبات الجامعية السعودية الفرصة للمشاركة في الأنشطة 
المرتبطة بالجودة فكرياً وعملياً » والتعبير بحرية تامة عن اتجاهاتهم 
وآرائهم » وضرورة عقد لقاءات وورش عمل بشكل مستمر لدعم جهود 
تحسين جودة الخدمة . 

(v)‏ العمل على توؤ قير نظام لتبادل المعلومات عن جودة الخدمات » وجمع 
معلومات بشكل دوري عن مؤشرات تحسين الخدمة وتطويرها باستخدام 
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أساليب إحصائية توشق آراء المستفيدين في أعمال التغيير » وتطوير 
مقاييس المراجعة الدورية لمعايير الأداء مقابل الأهداف وتقييمها . 

)£( العمل على إذكاء وتنمية روح التعاون والعمل الجماعي ٠‏ والتنسيق بين 
العاملين بالمكتبات الجامعية ومختلف الأقسام > والتشجيع على التعليم 
المستمر والتدريب ؛ والاستفادة من التوجهات الحديثة في الخدمة المكتبية . 

(5) العمل على توفير بيئة العمل الصحية القائمة على تقدير الجهود المميزة 
والتغلب على العوائق التنظيمية » وتعميق العلاقات والصلات بين الرؤساء 
والمرؤوسين » والاستجابة للمقترحات والمرئيات التي تهدف توافق الخدمة 
المكتبية مع متطلبات الجودة » والاستفادة من تجارب السنوات الماضية » 
والأخذ بتحسين الخدمة من خلال العينة العشوائية . 

(1) لتتمكن المكتبات الجامعية السعودية من الوفاء باحتياجات المستفيدين يقتضي 
الأمر ضرورة مشاركة هؤلاء المستفيدين في تقييم المقتنيات التي تتوفر 
بتلك المكتبات التي تفي باحتياجاتهم وباحتياجات البحث العلمي وباحتياجاتهم 

)¥( ضرورة وجود آلية لتبادل الآراء مع المستفيدين من خلال اللقاءات الدورية 
أو الدراسات المسحية أو التنبؤية للتعرف إلى احثياجات المستفيدين › 
وتوفير الوقت اللازم لتقديم المساعدة للمستفيدين . 

)۸( ضرورة الاهتمام والعناية بشكاوى المستفيدين ومقترحاتهم الرامية إلى 
الحرص على تطوير مستوى الخدمة المكتبية وتحسينها المستمر . 
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)3( التركيز على الاستفادة واستخدام التقنية الحديثة » والحرص على إكساب 
المستفيدين مهارة اس تخدامها » وتوفير النهايات الطرفية بمكاتب 
المستفيدين ومنازلهم كخدمات غير تقليدية ( الفهرسة › التصنيف › الاختيارء 
التزويد). 

)000 الاستعانة بقواعد البيانات المتقدمة لاختزان الكشافات والمستخلصات 

ونشرها » وبناء نظم للأرشفة الضوئية بدلا من المصغرات الفيلمية . 

)۱۱( الاستفادة من التقنية الحديثة في الإحاطة الجارية بشكل يومي › والنشر 
الإلكتروني للدوريات والكتب العلمية المتخصصة › والاستفادة منها في 
الإعارة التعاونية بين المكتبات سواء المحلية أو العالمية . 

)۱۲( لجهل المستفيدين بخدمات المكتبات الجامعية » بما يتوفر لديها من مصادر 
RY‏ مات » وما تقدمه تلك المكتبات من خدمات بعيداً عن الدور التقليدي 
لها » على تلك المكتبات ضرورة إيضاح ما تقوم به » وما تقدمه من 
خدمات من خلال وسائل الإعلام المتاحة ( صحيفة الجامعة ) أو 
إقامة المعارض بش كل دوري » وتوجيه الدعوة للمستفيدين بزيارات 
متكررة أو من خلال الكتيبات الإرشادية . 

)١(‏ أن يكون مفهوم إدار 5 المكتبات بالجودة الشاملة أحد العناصر الأساسية 
التي تدخل في مقررات إدار ة المكتبات والمكتبات الجامعية في أقسام 
المكتبات والمعلومات بالمملكة العربية السعودية . 

)١4(‏ عمل دراسات عن احتياجات الفئات العمرية المختلفة للتعرف عن قرب 
إلى احتياجات كل فئة » وما يتناسب مع أعمارها . 


۹۷ 
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أ - العربية : 

)١(‏ إبراهيم حسن » الرقابة الإحصائية على الجودة وفلسفة ديمنج في الإدارة» التعاون الصناعي 
في الخليج العربي » ع4 ء أكتوبر 991 ام. 

(۲) أحمد بدر (١۱۹۷م)‏ أصول البحث العلمي ومناهجه ء الكويت : وكالة المطبوعات › 
ام . 

(۳) أحمد بدر (۱۹۸۳م) مقدمة في علم المكتبات والمعلومات » ط!؛ القاهرة : مكتبة النهضة 
Ay yall‏ ¢ 34817 ١م.‏ 

)¢( أحمد يبر ومحصد فتحي عبد الهادي )1۹۷۸م( المكتبات الجامعية ‘ دراسات في 
المكتبات الأكاديمية والبحثية . مكتبة غريب » 1578م . 

)°( أحمد رشيد )4¥1 (oe)‏ نظرية الإدارة العامة . القاهرة : دار المعارف بمصر 2 1 م. 

(1) أحمد سيد مصطفى (1115١م)‏ إدارة الجودة الشاملة ركيزة أساسية لنجاح الاستثمارات 
كلية التجارة ( بنها ) جامعة الزقازيق 6-۳ [e‏ ٥م‏ ‘ 

(۷) أسامة السيد محمود علي (1110١م)‏ المكتبات ومراكز المعلومات العربية في عالم متغير» 
مجلة عالم الكتاب » ع۲۷ .ص ۱٦-۱۰‏ . 

(۸) أمين سليمان سيدو (۸١٤١ه)‏ مكتبات الجامعات السعودية والبحث العلمي. مجلة مكتبة 
الملك فهد الوطنية» مج" 2 ع1 ( المحرم - جمادى الآخرة) ۸ هھ .ص ۲٦‏ - ٣ه.‏ 

(1) أحمد سيد مصطفى (13317١م)‏ إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي لمواجهه تحديات 
القرن الحادي والعشرين ؛ مقدم إلى المؤتمر العلمي السنوي الثاني عن إدارة الجودة 
الشاملة في التعليم الجامعي المنعقد بكلية التجارة (بنها) » جامعة الزقازيق ١١-591//5/117١م.‏ 
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)٠١(‏ الإدارة العامة للدراسات والمعلومات (411١ه/‏ 1117م ) إحصاءات التعليم العالي 
في المملكة العربية السعودية . الإصدار التاسع عشر .- الرياض : وزارة التعليم 
العالي» الإدارة العامة للدراسات والمعلومات. 


)1( 1 لمنظمة العربية للتنمية الإدارية (15519م). 

(۱۲) بشار عباس (1418هل/11398م ) دور إنترنت والنشر الإلكتروني في تطوير 
خدمات المكتبات الحديثة » مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية » مج ۳ ء ع ۲ ١‏ ۸١١٤١ه_.‏ 
ص/-"؟. 

(19) توفيق محمد عبد المحسن ( 115١م)‏ مدخل إدارة الجودة الشاملة » القاهرة : دار 
النهضة العربية » 515١م‏ . 

)١4(‏ جامعة الملك سعود (1414ه/1415ه ) لمحات وحقائق . الرياض. 

)1°( جامعة الملك عبد العزيز (۱۸٤۱ھ/۱۹٤۱ه)‏ عمادة شئون المكتبات» التقرير 
السنوي . 

(11) جامعة الملك عبد العزيز (1514١م)‏ تقرير عن حلقة نقاش الجودة الشاملة في التعليم العالي» 
بتاريخ aera‏ — ۲م V-\ gac‏ 

)۷( حامد الشافعي دياب )214494( إدارة المكتبات الجامعية : أسسها النظرية وتطبيقاتها 
العملية القاهرة : دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع › 4ام. 

(۱۸) حشمت قاسم ٠‏ المكتبة والبحث . القاهرة : مكتبة غريب . 

(15) حمد إيراهيم السلوم ( ١ه‏ ) تاريخ الحركة التعليمية في المملكة العربية 
السعودية: تطور التعليم » الجزء الثالث » ط٠‏ . واشنطن : مطابع إنترناشونال كرافيكس : 


شه. 
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)٠١(‏ ذوقان عبيدات وآخرون (۱۹۹۷م) البحث العلمي : أدواته » أساليبه .- الرياض : دار 
أسامة للنشر والتوزيع » ۱۹۹۷م . 

(١؟)‏ ربحي مصطفى العليان (5١51١ه/194ام)‏ المكتبات الجامعية ٠‏ الخفجي ٠س CTY‏ 
ع ۱۱ ۹۹4۰م ص ٥۲-٤۱‏ . 

)١١(‏ ربحي مصطفى العليان (154١م)‏ خدمات المكتبات الجامعية : دراسة حالة لمكتبة 
جامعة البحرين : وقائع الندوة العربية للمعلومات حول المكتبات الجامعية دعامة للبحث 
العلمسي والعمل التربوي في الوطن العربيء تونس : مركز الدراسات والبحوث العثمانية 
والموريسكية والثوثيق والمعلومات ومركز التوثيق القومي » 395١م‏ .- ص ۳۷۷-۳۰۷. 

)۲١(‏ سالم محمد السالم ( ١١١٤٠١ه/۹۹۷١م)‏ الرضا الوظيفي للعاملين في المكتبات الجامعية 
السعودية .- الرياض : مكتبة الملك فهد الوطنية » ۹۹۷٠م‏ . 

)£ ¥( سالم محمد السالم (١١٤٠١ه/۹۹۹٠-٠٠١٠٠م)‏ المكتبات الجامعية في المملكة العربية 
السعودية : دراسة للخدمات المقدمة للمستفيدين . مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية . مج 3ء ع۲ . 
ص ۳۹-٥٩‏ , 

)١5(‏ ستيفن جورج ؛ أرنولد ويمرز كيرتش (۹۹۸١م)‏ إدارة الجودة الشاملة : الإستراتيجيات 
والآليات المجربة في أكثر الشركات الناجحة اليوم / تأليف ستيفن جورج وآخرين ٠‏ 
ترجمة حسين حسنين .- الأردن : دار البشير » 1۹۹۸م . 

(1؟) سعد صالح العمري ( ١١٤٠ه/‏ ١۱۹۹م)‏ الإعارة التعاونية بين المكتبات الجامعية : 
دراسة تخطيطية » أطروحة ماجستير - كلية الآداب والعلوم الإنسائية » جامعة 
الملك عبد العزيز بجدة » 157١م‏ (غير منشورة) . 


(۲۷) عبد الستار عبد الحق الحلوجي (۸١٤١ه/۹۸۸١م)‏ دراسات في المكتباث » ط۲ .- 


جدة : مكتبة مصباح. 
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(۲۸) عبد الكريم هاشم (1183م) أثر العوامل البيئية والتنظيمية على سلوك الموظف 
الحكومي : دراسة تطبيقية لبعض وحدات الجهاز الحكومي في جمهورية مصر العربية » 
كلية التجارة » جامعة سوهاج » ٩۹۸۹م‏ . 

(15) عبد المجيد بوعزة ( 1314١م)‏ تسويق خدمات المكتبات الجامعية: وقائع الندوة العربية 
العربي › تونس : مركز الدراسات والبحوثت العثمانية والموريسكية والتوثيق 
والمعلومات ومركز التوثيق القومي » 554١م‏ . ص ١١5-5٠‏ . 

)٠0(‏ عبداله صالح بن عيسى ١404(‏ ه) معايير موحدة للمكتبات الجامعية في المملكة 
العربية السعودية › عالم الكتب ؛ مج ؛ ؛ ع( المحرم 5:5 ١ه‏ / أكتوبر 1۹۸۳م). 

. إدارة الجودة الشاملة .- القاهرة : غريب للطباعة والنشر والتوزيع‎ ٠ علي السلمي‎ )"١( 

(؟؟) علي سليمان الصوينع (501١ه)‏ استخدام الموظفين للمكتبات الحكوميةء الرياض : 
معهد الإدارة العامة » لا٠85١اه.‏ 

dora deal jac (YY)‏ الهمشري (181١م)‏ الرضا الوظيفي للعاملين في المكتبات : دراسة 
مقارنة لأقسام الخدمات الفنية والعامة في المكتبات الأكاديمية هي الأردن ٠‏ المجلة العربية 
للإدارة » مج١٠٠ SC a‏ 

(4؟) فالح عبدالله الغامدي ( 411 ١ه‏ / 155١م‏ ) شبكة الخليج من منظور أعضاء هيئة 
التدريس في جامعة الملك فيصل ؛ مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية . مج ۲ › ع٠٠‏ 
۷ه . ص ۱۲۰-۹۰ . 

(5؟) فالح عبدالل الغامدي (191١م)‏ استخدام أعضاء هيئة التدريس بجامعة الملك فيصل 
لمكتبة الجامععمة : دراسة استطلاعية ؛ المجلة العربية للمعلومات » مج؛4١ءع؟‏ » 
۳م » ص ۷۲-٥۹‏ . 
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المصادر والمراجع 


(1”*) قريد عبد الفتاح زين الدين (1156١م)‏ إدارة الجودة الشاملة والأيزو 30٠١‏ » مجلة 
البحوث التجارية : كلية التجارة » جامعة الزقازيق » س۷٠‏ 2 ع (يناير ٥1م(‏ 
ص ۷۰-٤٥‏ . 

(۳۷) كمال حمدي أبو الخير (115١م)‏ إدارة المكاتب ونظم المعلومات . القاهرة : مكتبة 
عين شمس » 1956م . 
المعارف » ١۱۹۹م‏ . 

(۳۹) محمد صالح جميل عاشور (١١٤١ه/۹۹۲١ء)‏ المكتبات الجامعية بالمملكة العربية 
السعودية : حاضرها ومستقبلها . الرياض : دار المريخ للنشر » ۱۹۹۲م . 

(40) محمد علي مصطفى برناوي (05٠4١ه‏ / 11856م) تطور ونمو التنظيم الإداري 
للمكتبة المركزية بجامعة الملك عبد العزيز : دراسة مسحية » أطروحة ماجستير - كلية 

(١؛)‏ محمد ماهر حمادة (١١٤٠١ه)‏ مدخل إلى علم المكتبات .- جدة : دار الشروق » pl IAN‏ 

. محمد محمد عبد الهادي › الإدارة العلمية للمكتبات ومراكز التوثيق والمعلومات‎ )٤١( 

(۳؟) محمد محمود مندورة (—*\£1Y)‏ الجامعات ودورها في التخطيط وبناء المجتمع 
المعلوماتي › بحث مقدم إلى : للندوة الفكرية السابعة لرؤساء ومديري الجامعات في 
الخليج العربي المنعقدة في جامعة الإمارات › العين ‏ ۱۷/۸/۲۱-۱۹١١٤١ه.‏ 

. م1۹۸١‎ » منصور فهمي (985١م) القدوة والإدارة . ع" . أكتوبر‎ )٤٤( 

(©؛) نبيل عب الله قمصاني (١٠٤٠ه/‏ ١۱۹۹م)‏ اتجاهات أعضاء هيئة التدريس بكلية 


الهندسة بجامعة الملك عبد العزيز » نحو استخدام مكتبة الكلية » أطروحة ماجستير› 


0.۳ 
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جامعة الملك عبد العزيز ٠‏ بجدة ء كلية الآداب والعلوم الإنسانية » قسم المكتبات 
والمعلومات؛ 5٠١‏ ١ه‏ (غير منشورة) . 

(45) يحيى محمود ساعاتي (1185١م)‏ الاختيار والتزويد في المكتبات الجامعية بالمملكة 
العربية السعودية . أطروحة دكتوراه - جامعة القاهرة - كلية الآداب - قسم المكتبات 
والوثائق والمعلومات » ۱۹۸۳م . 

(41) يوسف أحمد الخاروف (5417١ه)‏ صعوبة استخدام الطلبة للمكتبات الجامعية : 
مراجعة عرض الدراسات المنشورة وغير المنشورة . عالم الكتب » مج؟١١.ع4‏ ( 


ربيع الآخر) 7١4١هاء‏ ص اص 519-5117 . 


ب - الأجنبية : 


(48) A.Schwart, Restructuring Academic Libraries, Organizational 
Development in the Work of technological,change, Chicago, 
Association of college Research libraries. 1997,Pp.1-.2 


(49) Baker, M. and Abu-zied, E. (1982) Successful Exporting 
Helensburgh, Westburn publishes, 1982. 


(50) Beverly P.Lynch, (1982) University Library standars, library, 
Trenad, summer, 1982, pp. 35-47. 


(51) Brancolini, Kristine, R, c (1992), Use and User Studies for 
collection Evaluation, in: Joseph J.Branin, (Ed), Collection 
Management for the 1990s Chicago: American Library. 


(52) Bryan Kocher, S.,(1990), Planning Information Society, Proceedings 
of the 12th National Computer and Exhibition 21-24 October, 
Riyadh: King Saud University . 











المصادر والمراجع 


(53) Carl Gustav Johannen, (1995) Quality Management and Innovation: 
finding of Nordic Quality management Survey, Library, Vol.45, 
1995, pp. 133-144. 


(54) Connell, D., (1979), The Uks Performance in export markets, some 
evidence from international trade data Discussion paper 6,London, 
NEDO, 1979. 


(55) Cooper.M, (1996), The Use of Total Quality Management (TQM) in 
Libraries and Information Services in Australia and Overseas, 
Australian Library Journal, 45(2): 92-101. 


(56) Cundari,L.,(1995) Enhancing Library services : An Exploration in 
Meeting Customer Needs through ( TQM), special libraries 
summer . 1995, 86(3) 188-94. 


(57) Donna K. Fitch (1995) Continuos Assessment of the Academic 
library: A model And Case Study, Advances in library 
Administrate ion and Organization: 1995,Vol. 13, Pp. 221-244 


(58) Duane, E, Webster,(1979) Managing the college and university 
Library ,for : Boaz, Martha(ed.) current concepts in library 
Management Colorado : libraries unlimited .1979,p. 87. 


(59) Daivid W.Lewis (1997) Change and Translation in public services 
In.Charles A.Schwart, Restructuring Academic Libraries, 
Organizational Development in the Work of technological,change, 
Chicago, Association of college Research libraries. 1997,Pp.1- 2 


(60) Eberhart, George A.,(1991) , The Whole Library Handbook, 
Chicago American Library Association . 


(61) G. A. Sabzwari (1982 ) University library standers for Pakistan : 
A proposal, Pakistan library, Balletin, 1982. Sep- Des, Xvi (3-4): 2-3. 








المصادر والمرا اجع 
GlasGow, Bonnie, Jean, (1982), Job satisfaction Among Academic‏ )62( 
Librarians. PH.D> Dissertation. Northtex as State University, 1982‏ 


(63) Hann Asher , Sharonaeiger (1988) Using the Baldrige Criteria to 


Assess Quality Libraries, Library Administration and Management . 
1988.Vo. 12, No. 3, P.148 . 


(64) Internet File: ///A:\ /c24.htm. in 26-06-2000. 

(65) Internet File: ///A:\ apdx2.htm. in 26-06-2000 . 

(66) Internet File: ///A:\ pagel htm. in 26-06-2000 . 

(67) Internet File: ///A:\ preface.htm. in 28-06-2000 . 

(68) Internet File: ///A:\bpr.html, in 26-06-2000 . 

(69) Internet File: ///A:\concl.html, in26-06-2000 . 

(70) Internet File: ///A:\ED396759. html, in26-06-2000 . 
(71) Internet File: ///ANntro.html, in26-06-2000 . 

(72) Internet File: ///A:\key.html, in26-06-2000 . 

(73) Internet File: www: A:\qmequals.html, 26-06 2000 . 
(74) Internet File: www: A:\TQM. html, in 26-06-2000 . 
(75) Internet File: www:A:\ed396759.html, in26-06-2000 
(76) Internet File:///A:\strategic-management.htm. in 26-06-2000. 
(77) Internetfile:wwwA:\ed347670.html,in26-06-2000 . 


(78) Johannen, Carl Gustav (1995) Strategiclssues Quality Management: 
Theoretical consideration, Journal of information science 1995. 
22(4) pp.133 — 144. 


كيده 











المصادر والمراجع 


(79) Joseph A. Mcdonald ,Lynda Basney Mickas ( 1994) Academic 
Libraries : the Dimensians of their Effectiveness, Westport : Green 
word , press.1994,PP.108-111 . 


(80) Lawes, A., (1993), The Benefits of Quality management to the library 
and Information services Profession, Special Libraries. 84(3): 142 — 146. 


(81) Lynch, Beverly P. and Verdin. Joann, (1983), Job satisfaction, 
Libraries: Relationships of the work itself, Age, Sex Occupational 
group, Temure, supervisory level, career commitment and Library 
department library Ceuerterly. 53.4(1993): 434-447, 


(82) Martha(ed.) current concepts in library Management Colorado : 
libraries unlimited .1979,p. 87. 


(83) Morse, Philip M., (1968), Library effectiveness: A System Approach 
Cambridge: The M.L.T. Press. 


(84) Mosher, Paul H. (1979), Collection Evaluation in Research Libraries: 
The Search for Quality, Consistency, and System in Collection 
Development, Library Resources & Technical services, 23: 16-32. 


(85) Nedo, (1995) Quality and value for money, A report to the national 
Economic Development Council by the Task Force on Quality and 
Standards May 1985. 


(86) Onadell Bly , Academic Libraries , Academic Computer Senters and 
information Technology, : Advances in library Administration and 
Organization , Vol. 14 ,JAI press P.207 . 


(87) Parmer, colleen and East. Dennis, Job satisfaction Among Support 
Staff in Twelf Ohio Academic Libraries college and research 
Libraries January (1993) : 43-67 . 








المصادر والمراجع 





(88) Patricia Ann Sach, Sara Lou Whildin (1993) preparing for 
Accreditation: A Handbook for Academic Libraries. Chicago: 
American Library Association, 1993,pp. 5-12. 


(89) SiDDiQui, Maid A(1993) Information Service in A University 
Library of A Developing country : the KFUPH Library Experience 
Arab journal for Librarianship and information science .Vol.13 . 
No. 13 (July 1933) pp.4-21 . 


(90) Vergueiro, Waldomiro C.S.,( 1991) Quality Management : The Way to 
Improve Latin American Public Libraries?, Library Management . 

(91) Willian Peter (1982) Harvard international standars library, Trenda, 
1982. Vol. 31, summer, p .182. 

(92) Willian, L. and Harriet, M, (1993), Quality Circles Changing Image 


of People at work, Addison wesly Publishing Company, 
Inc,London, 1983. 





Converted by Tiff Combine - 








للبحوت والدراسات الاسلامية 


Converted by Tiff Combine 





Converted by Tiff Combine 








OT EET 0‏ العزيز للدراسا 


3 













ia 


1 لل‎ eta cs) | 
ISBN: 9960-00-224-1 


